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A. Contexte et objectifs

Depuis 2000, I’Agence du revenudu Canada mene continuellement des études pour évaluerla sensibilisationetla
satisfaction des clients a I’égard de|’Allocation canadienne pour enfants (ACE). L'ACE est une prestation mensuelle
non imposable versée auxfamilles admissibles pourles aider a subvenirauxbesoins de leurs enfants agés de moins
de 18 ans.En 2019-2020, 3,4 millions de familles et 5,9 millions d’enfants avaient e droit de recevoir|’ACE, et

24,5 milliards de dollars ont été versés.

Au coursdes années, le sondage a utilisé différentes méthodes, commeil estindiqué ci-dessous.

e lesondagetéléphoniqueinitial aupres des nouveauxdemandeurs de la Prestation fiscale canadienne pour
enfants (PFCE, maintenant ACE) a été mené en 2000. D’autres sondages téléphoniques aupres des clients de
la TPS/TVH et des bénéficiaires réguliers de I’ACE ont été menés en 2005 eten 2006, respectivement.

e En2014,les deux sondages sur I’ACE (les bénéficiaires nouveauxet réguliers) ont été transférés a un
environnementen ligneetles clients ontrecu des invitations parla poste avec uneadresse URLafin
d’accéder auxsondages. Le sondage surle crédit pour la TPS/TVH est demeuré un sondage téléphonique.

e En2016,lesondagesurlecréditpourla TPS/TVH a été mené a la fois partéléphoneetenligne.La
justification delatenue de ce sondage par téléphone était fondée surle nombre de répondants qui ont
indiqué qu’ils n’avaient pas accés a Internet (p. ex., les ainés).

e En2018,TheStrategicCounsel a menéun sondage surl’ACE aupres des nouveauxdemandeurs, en utilisant
uniquementletéléphone. Comptetenu dela disponibilité des numéros de téléphone des nouveaux
demandeurs etdela capacité d’adopter uneapproche plus ciblée, il a été décidé qu’unsondage
téléphonique demeuraitlafagon la plus appropriée et efficace d’obtenir des commentaires dela partdes
clients. De plus,|le nombre derépondants del’échantillon au cours des années précédentes s’estavérétrop
faiblepourquelesrésultats soientjugés valides surle plan statistique.

e En2020et2021,lesondagesurl’ACE a été mené de nouveau uniqguement par téléphone. Cesondage est
demeuréconstantau cours des années et ciblait tous les bénéficiaires actuels de |’ACE, y compris les
bénéficiaires nouveauxetdelongue date.

L'Agence continue de reconnaitre I'importance de recueillirles commentaires des bénéficiaires afinde fournir des
données utiles a I’équipe dela Directiondes programmes de prestations (DPP). Les principauxobjectifs du sondage
sontd’évaluerlasatisfactiona |’égard de |’expérience globale de I’ACE, ainsi que de diverses étapes ou composantes,
et d’évaluerdes aspects précis del’exécution duprogramme. En 2021, larecherche a également faitle suivi des

progrés parrapportauxrésultats du sondage del’année précédente en vue de comprendressiles perceptions des
bénéficiaires de|’ACE ontchangéaufil du temps, et pourquoi.

Les constatations appuient |a continuation deles initiatives d’amélioration des services de |’Agence et permettronta
la DPP de mieux comprendre | es clients de prestations et de crédits en plus d’orienter |’'amélioration du programme,
des services et des communications. Les données seront également utilisées pour obtenirdes résultats parrapporta
unindicateurde « satisfactiondes clients » inclus dans les rapports surlerendement de |’Agence.




B. Méthodologie

Conformément a |’approche adoptée en 2020, lesondage de 2021 a été mené par téléphone. Cette méthode a été
jugée commela fagon la plus appropriée etla plus efficace d’obtenir des commentaires de la part des bénéficiaires et
a permis lesuivid’uneannéea |’autre.

L'Agence a fournia The Strategic Counsel uneliste de 25 000 bénéficiaires de I’ACE. La liste a été générée par |’Agence
al’aidedu processus d’échantillonnage fondé sur les probabilités suivant, ce quia permis a chaquerépondantde
chacundes deuxgroupes cibles (p. ex., nouveaux bénéficiaires et bénéficiaires de longue date) d’avoir une chance
égalede participer au sondage.

e Apartirdela basededonnées complétede I’ACE de 3,4 millions de bénéficiaires de |’ACE, I’Agence a extrait
tous ceux qui satisfontauxcritéres pourles bénéficiaires delongue date et les nouveaux bénéficiaires.

e Cesous-ensembledelabasededonnées completea ensuite ététrié dans les sous-groupes précis (nouveaux
bénéficiaires et bénéficiaires delongue date).

e Pourfournirun échantillond’environ 25 000 bénéficiaires de longue date et nouveaux bénéficiaires de |’ ACE,
I’Agencea prélevé environ 13 750 bénéficiaires delongue dateet 11 250 nouvea ux bénéficiaires.

e Auseindechacundessous-groupes, un trialéatoire a été effectué (a partir d’'uneliste classée parordre
alphabétique parnom de famille) afin de sélectionner chaque « éniéme » bénéficiaire pourgénérer labase
d’échantillonrequise. Par exemple, sil’extraction initiale a généréunelistede47 000 nouveaux
bénéficiaires, environchaque quatrieme bénéficiaire serait extraitafinde générer lalistede 11 250.

La liste principale fournie par|’Agence a été nettoyée davantage par The Strategic Counsel afinde supprimer les
doublons etderepérer les listes de coordonnées incomplétes. La liste étaitalors divisée en deux listes de
coordonnées en fonction dela période pendantlaquelle e bénéficiaire recevait | es prestations. Le premier
comprenait 10 854 nouveaux bénéficiaires, définis comme ceux qui avaient regu leur premier paiementdel’ACEau
coursdes 12 derniers mois, et le deuxieme comprenait une liste de 13 649 bénéficiaires delongue date (p. ex., ceux
qui ontrecu I’ACE depuis plus de 12 mois). Chaque liste comprenait des coordonnées, comme le nom etles numéros
de téléphone du bénéficiaire, qui ont été utilisés uniquement pour communiquer avecla personne, ainsi que des
renseignements démographiques et régionauxclés a utiliser comme variables analytiques. Un autre tri a été effectué
afin de déterminer la répartition des bénéficiaires par région. Une randomisation générée parordinateur delalistea
été effectuée a I’aide dela fonction =ALEA dans Excel et |a formule f=n/N a été utilisée pour établir un échantillon
aléatoire simple des bénéficiaires a interroger. Lorsque |’échantillon était épuisé, |’approche était répétée au besoin
pour obtenirlaciblefinalen.

Au total, The Strategic Counsel a rempli des sondages auprées de 1 150 bénéficiaires de I’ACE dans I’ensemble du
Canada (500 nouveaux bénéficiaires et 650 bénéficiaires de longue date). Conformémenta I’échantillon original
fourni, des quotas souples ont été établis pourveillera ce que|’échantillon final soit représentatif des proportions
régionales figurant dans |’échantillonfourni parl’Agence. Par ailleurs, aucun autre quota n’a été établi. Le sondage
téléphoniquea été menéentrele 22 févrieretle 9 mars 2021. Lesondage nedevait pas durer plus de 10 minutes et
la durée moyenne était de 9 minutes. Conformément aux exigences en matiere d’accessibilité de la recherche sur
|’opinion publique (ROP) du gouvernement du Canada, un autre format P DF du sondage a été offert. Toutefois,
aucunedemanden’a étéfaite pourcetautre format.

Le protocole d’échantillonnage fondé sur les probabilités mentionné ci-dessus signifie que |’échantillon final a une
marged’erreur connexede 2,82 % a unintervalle de confiance de 95 %. Toutefois, étant donné que I’échantilloninitial
fourni parl’Agence était un sous-ensemble de |’univers des bénéficiaires de |’ACE, | es résultats ne peuvent pas étre
extrapolés a la populationtotale des bénéficiaires de |’ACE. Les résultats sont plutot représentatifs des nouveaux
bénéficiaires et des bénéficiaires delongue date seulement.




De plus amples renseignements sur la méthode se trouvent dans lasection Il du présent rapport. Le calcul du tauxde
réponseetles sondages en anglais et en frangais sontinclus dans |’annexe (section V).

C. Principales constatations

1. Satisfactiona I’égard des services de I’ACE : Attributs et processus de service globaux et précis

L'Agence continue d’obtenir des cotes de satisfaction élevées a |’égard des services de|I’ACE, a la fois en ce qui
concernel’expérience globale des bénéficiaires et dans |’ensemble des secteurs de service, des processus et des
attributs précis.

Le tableau ci-dessous présente un résumé des cotes de satisfaction « nettes » dans tous les secteurs mesurés,
indiquanta lafois le total (tous les bénéficiaires) pour 2020 et 2021 et la ventilation pourles nouveaux bénéficiaires
et les bénéficiaires delongue date pourles résultats les plus récents. La cote de satisfaction « nette » combinele
pourcentage des répondants qui ontdonné une cote « tres satisfait » ou « plutét satisfait » a |’égard de la mesure
faisant!’objetd’une évaluation.

Il esta noter quelesecteurou |’attribut de service précis qui est coté peut ne pas s’appliquer atous les répondants.
Conformément auxastérisques inclus dans |’ensemble du tableau, seuls ceux qui ont communiqué avec I’Agenceau
sujet des services del’ACEaucours des 12 derniers mois ont étéinvités a indiquer leur degré de satisfactiona I’égard
de certains attributs, y compris la rapidité dela résolutionde leur probléme ou |’exactitude de la réponse qu’ils ont
recue. De méme, seuls ceuxqui ontcommuniqué avec I’Agence par téléphone au sujet des services del’ACE ont été
invités a évaluerleurdegré desatisfaction a I’égarddes aspects del’interactionentre eux etl’agentdel’Agence.

La cote de satisfactionglobale, en tenant compte des diverses interactions que le bénéficiaire a eues avec I’Agenceau
sujet del’ACE, demeuretrés forte etinchangée depuis 2021, prés de neuf personnes surdix (87 %) ayant déclaré étre
satisfaites. Un peu plus dela moitié (51 %) des bénéficiaires ont attribué la cotela plus élevée, soit « trés satisfait ».
Les résultats de cette mesure en 2021 sont plus élevés pourles nouveaux bénéficiaires (91 %) que pourles
bénéficiaires delongue date (84 %), ce qui laisse entendre que les demandeurs plus récents étaient | égérement plus
satisfaits du niveau et dela qualité du service de |’Agence concernant |’ACE, bien que la note de satisfactionglobale
soitélevée pourles deux groupes.

Les résultats de 2021 continuent de suggérer qu’il existe toujours un écart assezimportant dans les cotes de
satisfaction parmiles principauxattributs et processus de service qui ont été évalués dans |e cadre de cette étude. Les
cotes variaient de 16 points, la plus élevée étant pour le professionnalisme démontré par I’agent de|’Agence, soit

90 % (on a uniquement posé la question a ceux qui avaient communiqué avec|’Agence partéléphone), etla plus
faible étantassociéea larapidité delarésolution d’unprobléme, soit 74 % (on a uniquement posé la question aux
bénéficiaires qui avaient communiqué avec I’Agence ausujet des services de|’ACE dans les 12 derniers mois). |l s’agit
également du seul secteur quia recudes cotes de satisfaction inférieures auseuilde 80 % (qui est souvent établi
comme |’objectif de nombreux programmes de satisfaction des clients). Dans |’ensemble des aspects ou des secteurs

de service énumérés ci-dessous, | es cotes de satisfaction ne variaient pas considérablement entre les nouveaux
bénéficiaires etles bénéficiaires delongue dateen 2021.

Les résultats de 2021 pour la « satisfaction nette », a |a fois dans I’ensemble et dans des secteurs de service précis,
sontconformes a ceuxobtenus en 2020, avec des changements trés minimes dans les cotes d’'une année a |I’autre.




Satisfaction nette aI’égard des servicesde I’ ACE et des principauxattributs de service

2021 2021
Nouveaux | Bénéficiaires

Principaux attributs de service bénéficiairies| de longue

date
% %

Professionnalisme démontré par|’agentde I’Agence*
Satisfaction a I’égard de I’expérience globale, dans toutes lesinteractions avec

I’Agence au sujet de I’ACE 87 87 o 84
Temps d’attente avantd’obtenir le premier versement de |’ ACE** 85 86 86 -

Exactitude de la réponse regue*** 80 85 87 79
xjnsumr:rsc?:up:(ﬁt*ectlon en place pour protéger lesrenseignements personnels et 85 84 87 28
Facon dont|’agent de I’Agence a régléle probleme* 77 83 83 82
Facilité de compréhension desrenseignementssur ledernier avis d’ACE 80 80 80 81
Exactitude des renseignementssur lesavis de I’ACE 79 80 82 78
Rapidité de la résolution du probléme*** 74 74 75 73

Les taillesde la basevarient selon I’énoncé.

* Question posée a une catégorie de répondants —ceux qui ont communiquéavecl’Agence par téléphone

** Question posée seulement aux nouveaux répondants

*** Question posée a une catégorie de répondants —ceux qui ont communiqué avec I’Agence au sujet desservicesde I’ACEau
cours des 12 derniers mois

2. Communicationavec|’Agence concernant lesservices de |’ACE : Moyen et raison de |la
communication

Conformément aux constatations du sondage de 2020, un pourcentage relativement faible des personnes interrogées
en 2021 avaient communiqué avec|’Agenceau cours deladerniéreannéeau sujet des services del’ACE (19%en
2021;17 % en 2020). Les nouveaux bénéficiaires (27 %) demeurent beaucoup plus susceptibles d’avoircommuniqué
avec I’Agence queles bénéficiaires delongue date (10%).

Les raisons de communiquer avec I’Agence sont également relativementinchangées parrapporta 2020 :la plus
grande proportionde bénéficiaires cherchenta mettre a jourleurdossier (46 %), suivie de ceux qui traitent une
demande (38 %) et de ceux qui traitent un problémelié a I’émission d’un paiement (21%). Le nombre de bénéficiaires

qui ontcommuniqué avec I’Agence ausujetd’une plainte liée au service demeure faible (4 %) etinchangé parrapport
a2020(5 %).

Le téléphone continue d’étre la principale méthode de communication pourla grande majorité des bénéficiaires qui
ontinteragiavecl’Agenceencequi a traita I’ACE (79 %en 2021;78 % en 2020), suivi des services en ligne (26 % en
2021;23 %en 2020). Tres peu de bénéficiaires ont communiqué avec |’Agence par laposte (7 %en 2021;11 %en
2020).Dans I’ensemble, la plupart des bénéficiaires ont trouvé qu’il était facile d’accéderauxservices de I’ACE (62 %
en 2021;65 %en 2020). Néanmoins, les opinions sur la facilité d’acces variaient d’'une plateforme de service a

I’autre:elles étaient plus favorables chez les personnes quiaccédentauxservices del’ACE en ligne (75 %) parrapport
a celles quiinteragissent avec I’Agence partéléphone (58 %).

3. Connaissance des services enligne de I’ACE

Commeil a été mentionné ci-dessus, de nombreux bénéficiaires communiquent avec |I’Agence afin de mettre a jour
leur dossier, et cela est particulierement le cas pourles nouveaux bénéficiaires. De plus, bienquela plupartdes
bénéficiaires continuent de communiquer avec|’Agence partéléphone, les résultats du sondage de 2021 mettenten




évidence uneaugmentation delasensibilisation des bénéficiaires auxdiverses fonctions liées a lagestionde |’ACE en
ligneetala misea jourdeleurprofil :

e Llaconnaissanceestlaplusélevée chezles bénéficiaires en ce qui concerneleur capacité a mettrea jour les

renseignements personnels aux fins de prestations et de crédits au moyen de Mon dossier (85 %,
comparativementa 75%en 2020).

e Bienqu’un peu plusfaible, la connaissance du fait que l es bénéficiaires peuvent payerleurs soldes en
souffrance au moyen du service Mon paiementen ligne de|’Agence ou des services bancaires en lignea
égalementaugmentéd’uneannéea |l’autre (65 %, en hausse parrapporta 60 %).

e |lyaégalementeuunetendancea lahaussedela connaissance del’application Mes prestations, qui permet

aux bénéficiaires de consulter rapidement les détails de leurs prestations et de leurs crédits, ainsi que les
renseignements surleur admissibilité (60 %, une hausse parrapporta 54 %).

Commeen 2020, les résultats montrent que | es bénéficiaires qui ontinteragi avec |’Agence par I'intermédiaire de
leurs services en ligne ont une opinion positive de |I’expérience. Par conséquent, |’Agence devrait poursuivre ses
efforts pouraccroitre la sensibilisation a I’égard de ses options en ligne et encourager | es bénéficiaires a accéder aux
servicesdel’ACEen ligne.

4. Sensibilisation ala nécessité de produire une déclaration de revenus

Conformément auxconclusions de 2020, la grande majorité des bénéficiaires (88 %) étaient aucourantdela nécessité
de produireune déclarationde revenus afin de continuer a recevoirles versements de |’ACE, mémesi cette
connaissance continue d’étre | égérement plus élevée chez | es bénéficiaires de longue date (91 %) quechez les
nouveauxbénéficiaires (83 %). Conformément aux résultats du sondage de l’année précédente, relativement peu
d’entre eux n’étaient pasau courantde cette exigence (12 %).

5. Présenterune demande d’ACE a l’avenir

Une faible majorité (53 %) des bénéficiaires, soit une hausse de 4 points de pourcentage parrapporta 2020(49 %)
ontindiqué que, a I’avenir, s’ils devaient présenter une demande d’ACE pour un autre enfant, ilsle feraienten ligne, a
I’aide du portail sécurisé « Mon dossier ». Les nouveaux demandeurs (60 %) sont beaucoup plus susceptibles
d’indiquer qu’il s’agit du moyen qu'’ils privilégieraient a I’enregistrement a I’hopital (33 %). Cette constatation,
conforme aux résultats des années précédentes, continue d’indiquer qu’il y a un certain élanparmila plus récente
cohortededemandeurs et que, par conséquent, il est possible que ceux qui présentent une demande dans un avenir
rapprochéfassent une meilleure utilisationdela plateforme en ligne del’Agencelorsqu’ils accéderont aux services de
I’ACE. Encore unefois, celameten évidence l'importance que l’Agence continue d’accroitre la sensibilisation a |’égard
de la gammedeservices et derenseignements en ligne de |’ACE et de | a facilité d’utilisation de cette plateforme pour
I’enregistrement, ainsi que la gestion continue du profil et du compte du bénéficiaire.

Environuntiers (36 %) des bénéficiaires privilégierait les hGpitaux pourfaire une nouvelle demande d’ACE pour un
autreenfant, mémesi cette approche estlégérement plus élevée chez les bénéficiaires delongue date (38 %) que
chezles nouveauxbénéficiaires (33 %). Cette constatationn’est peut-étre pas étonnante étant donné que les hopitaux
oulepersonnel ducentredenaissance sont une source de renvoi commune (31 %), plus particulierement pour les
bénéficiaires delongue date (37 % par rapporta 24 % chez les nouveaux bénéficiaires).

6. Evaluationdu questionnaire surl’entente de garde partagée

De temps a autre, I’Agence peut envoyer un questionnaire aux bénéficiaires de|’ACE afin deleur demander de
confirmer ou de corriger les renseignements sur I’entente de garde partagée. Lorsqu’onleura demandé s’ilsavaient
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recu cequestionnaire au cours des 12 derniers mois, trés peu de bénéficiaires (3 %, n = 34), représentant seulement
la moitié du nombredel’année précédente (6 %, n=67 en 2020), ontrépondu que oui. Cela pourrait laisser entendre
gu’il y a eu moins dedistribution du questionnaire s ur la garde dans|’ensemble aucours dela derniere année ou
simplementquelerappel a diminué.

Bien quel’échantillon de ceux qui ontrépondu par I’affirmative a cette questionsoitassez petit, plus du deuxtiers
des répondants (68 %) ontdit que le questionnaire était « plutotfacile » ou « trés facile » a remplir. Seulement 15 %
des répondants ontindiqué avoir de la difficulté, ce qui représente une baisse de 24 points par rapporta 2020 (39 %),
cequi laisse entendre que certaines améliorations ont été apportées au questionnaire (p. ex., pour des raisons de
clarté, de compréhension, de longueur, etc.).

D. Conclusions

Les constatations du sondage de 2021 aupres des nouveaux bénéficiaires et des bénéficiaires delongue date de |’ACE
présentent un portraitassez positifen ce qui concerne leur connaissance et leur expérience a I’égard des services de
I’ACE. Bon nombre continue de signaler des niveaux élevés de satisfaction al’égard des renseignements et des
processus liés a I'obtentionderenseignements sur I’ACE et a leur maintien, ainsiqu’a I'interaction avec|’Agence en ce
qui a traita I’ACE.

Cela dit,ilya un certainnombre de secteurs que |’Agence pourrait explorer plus en profondeur et continuera
surveiller. Les résultats de 2021 cernent plusieurs possibilités continues pour que |’Agence améliore I’expérience des

bénéficiaires del’ACE, reconnaissant que, dans |’ensemble, |a plupart d’entre eux évaluent|’Agence de fagon tres
positive a I’égard desonrendementactuel :

e Bien queles bénéficiaires accédent principalementaux services de|’ACE partéléphone, il y a des possibilités
continues d’encourager les clients a passer ala plateforme en ligne, surtout compte tenu de | a différence
importante dans |’expérience pergue par ceuxqui utilisentles services en ligne parrapportautéléphone—le
premier est considéré comme plus facile d’accés par rapportausecond. Iy a eu une augmentation marquée
de la sensibilisation a I'’égardde la gamme de fonctions disponibles en ligne et |’Agence devrait s’appuyer sur
cette réussite pouraccroitre la sensibilisation parmi les bénéficiaires en général, mais en ciblant les nouveaux
bénéficiaires en particulier. De plus, la connaissance de |’application Web Mes Prestations ARC pourrait étre
plus élevée, ce qui fait qu’il serait utile de faire un effort de marketing particulier axé principalementsurla
miseen évidence de cette application. Le sondage n’a pas évalué les habitudes de consommation
médiatique des clients. Toutefois, des proportions importantes ontindiqué qu’ils avaient d’abord entendu
parlerdel’ACE pardes amisou des membres de leur famille. Une stratégie de marketing fortementaxée sur
les médias sociaux (p. ex., Facebook et Twitter) pourrait continuer de tirer profit des recommandations par
« bouche-a-oreille » dela plateforme en ligne.

e Enméme temps, lesondage souligne que lacommunication avec|’Agence au sujet des servicesde|’ACE est
principalement effectuée par téléphone, plus particulierement par les nouveaux bénéficiaires par rapport
aux bénéficiaires delongue date. Par conséquent, il demeure essentiel de continuer aaméliorerle service
téléphonique. Acet égard, il faudra effectuer plus de travail afin de déterminer ce qui pourrait aider a
faciliter les interactions téléphoniques, ainsique les attentes des clients en ce qui concerne larapiditéavec
laquelleles problémes doivent étre réglés.
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Contexte et objectifs

A. Contexte

L'Allocation canadienne pour enfants (ACE) est une prestation mensuelle non imposable versée auxfamilles
admissibles pour les aidera subvenirauxbesoins de leurs enfants dgés de moins de 18 ans. Elle peut comprendrela
Prestation pour enfants handicapés etles prestations provenant de programmes provinciaux ou territoriaux connexes.
En 2019-2020, 3,4 millions de familles et 5,9 millions d’enfants avaitle droit de regevoir L’ACE avec 24.5 milliards de
dollars payé

Depuis 2000, I’Agence du revenu du Canada mene continuellement des études pour évaluerla sensibilisationetla
satisfaction des clients a I'égard de |’ACE et de ses programmes prédécesseurs. L'Agence continue de reconnaitre
I'importance derecueillirles commentaires des bénéficiaires afin de fournir des données utiles a I’équipe dela
Directiondes programmes de prestations (DPP).

Au cours des années, le sondage a utilisé différentes méthodes, commeil estindiqué ci-dessous.

e Lesondagetéléphoniqueinitial auprés des nouveauxdemandeurs dela Prestationfiscale canadienne pour
enfants (PFCE, maintenant ACE) a été mené en 2000. D’autres sondages tél éphoniques auprés des clients de
la TPS/TVH et des bénéficiaires réguliers de |’ACE ont été menés en 2005 eten 2006, res pectivement.

e En2014,les deux sondages sur I’ACE (les bénéficiaires nouveaux et réguliers) ont été transférés a un
environnementen ligneetles clients ontrecu desinvitations parla poste avec uneadresse URLafin
d’accéder auxsondages. Le sondage surle crédit pour la TPS/TVH est demeuré un sondage téléphonique.

e En2016,lesondagesurlecréditpourlaTPS/TVH a été mené a la fois partéléphoneetenligne. La
justification delatenue de ce sondage par téléphone était fondée surle nombre de répondants qui ont
indiqué qu’ils n’avaient pas accés a Internet (p. ex., les ainés).

e En2018,TheStrategicCounsel a menéun sondage surl’ACE aupreés des nouveauxdemandeurs, en utilisant
uniquement letéléphone. Compte tenu dela disponibilité des numéros de téléphone des nouveaux
demandeurs etdela capacité d’adopter uneapproche plus ciblée, il a été décidé qu’unsondage
téléphonique demeuraitlafagon la plus appropriée et efficace d’obtenir des commentaires de la partdes
clients. Deplus,le nombrederépondants del’échantillon au cours des années précédentes s’estavérétrop
faible pourquelesrésultats soientjugés valides surle plan statistique.

e En2020et2021,lesondagesurl’ACE a été mené de nouveau uniquement par téléphone. Ce sondage ciblait
tous les bénéficiaires actuels del’ACE, y compris les bénéficiaires nouveaux et de longue date.

B. Objectifs

La présente étude vise a mesurer la satisfaction delaclientele a |’égard du processus global, delademandea la
réception des versements de|I’ACE, et d’en fairelesuivi. Le sondage a donné|’occasion aux bénéficiaires du
programme de formuler des commentaires sur leur satisfactionglobale a |’égard du programme, leur satisfaction a
diverses étapes eta |’égardde diverses composantes du processus et des évaluations des aspects précis de
|’exécutiondu programme et du service, tel qu’il est défini parle secteur de programme.

La recherchede 2021 permettra également de suivre | es progres réalisés parrapportau sondage précédent (2020) en
vuede comprendresiles perceptions des bénéficiaires del’ACE ont changé aufil du temps, et pourquoi.

Les constatations appuient | es i nitiatives d’amélioration continue des services de |’Agence et permettronta la
Directiondes programmes de prestations (DPP)de mieux comprendre | es clients de prestations et de crédits en plus
d’orienter I’'améliorationdu programme, des services et des communications. Les données seront également utilisées
pour obtenirdes résultats parrapporta unindicateur de « satisfactiondes clients » inclus dans les rapports sur le
rendementdel’Agence.
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Méthodologie

En 2021, unsondagetéléphonique a été menéauprésde 1 150 bénéficiaires del’ACE, y compris 500 nouveaux
bénéficiaires et 650 bénéficiaires de longue date, a |’aide de listes de clients fournies parl’Agence du revenudu
Canada. Le questionnaire (voirlasectionV—Annexe: Instruments de recherche) est demeuré presqueidentique a
celui de 2020, ce quia permisde comparer les données de suivi entre les deux années.

A. Constitution de I’échantillon

L'’Agence a fournia The Strategic Counsel uneliste de 25 000 bénéficiaires de |’ACE. La liste a été générée par |’Agence
a lI’aidedu processus d’échantillonnage fondé sur les probabilités suivant, ce qui a permis achaque répondantde
chacundes deuxgroupes cibles (p. ex., nouveaux bénéficiaires et bénéficiaires de longue date) d’avoir une chance
égalede participer au sondage.

e Apartirdela basededonnées compléte de|’ACE de 3,4 millions de bénéficiaires de I’ACE, I’Agence a extrait
tous ceux qui satisfontauxcritéres pourles bénéficiaires de longue date et les nouveaux bénéficiaires.

e Cesous-ensembledelabasededonnées completea ensuite ététrié dansles sous-groupes précis (nouveaux
bénéficiaires et bénéficiaires delongue date).

e Pour fournirun échantillon d’environ 25000 bénéficiaires de longue date et nouveaux bénéficiaires de |’ACE,
I’Agence a prélevé environ 13750 bénéficiaires delongue date et 11 250 nouveaux bénéficiaires.

e Auseindechacundessous-groupes, un trialéatoire a été effectué (a partird’uneliste classée par ordre
alphabétique par nomdefamille) afindesélectionner chaque « énieéme » bénéficiaire pourgénérer labase
d’échantillonrequise. Parexemple, sil’extraction initiale a généré une liste de 47 000 nouvea ux
bénéficiaires, environ chaque quatrieme bénéficiaire serait extrait afin de générer lalistede 11 250.

La liste principale fournie par|’Agence a été nettoyée davantage par The Strategic Counsel afinde supprimer les
doublons etderepérer les listes de coordonnées incomplétes. La liste de 24 503 bénéficiaires étaitalors divisée en
deux listes de coordonnées en fonction dela période pendant laquelle | e bénéficiaire recevait | es prestations. Le
premier comprenait 10 854 nouveaux bénéficiaires, définis comme ceux qui avaient regu leur premier paiementde
I’ACE au cours des 12 derniers mois, et le deuxieme comprenait uneliste de 13 649 bénéficiaires delongue date
(p.ex., ceux qui ontregul’ACE depuis plus de 12 mois). Chaque liste comprenait des renseignements tels que :

e |lenomdudestinataire

les numéros de téléphone, y compris celui delamaison et du téléphone cellulaire, le cas échéant, qui ont été
utilisés uniquement pour communiquer avecle particulier

lesexe

I'age

la province

le code postal

la langue de préférence

I’'année deréception du premier paiemen;

letype de bénéficiaire

Unautretri a été effectuéafinde déterminerlarépartitiondes bénéficiaires parrégion. Une randomisationgénérée
par ordinateur delaliste a été effectuée a I’aide de la fonction =ALEA dans Excel etla formule f=n/N a été utilisée
pour établir un échantillon aléatoire simple des bénéficiaires a interroger. Lorsque | ’échantillon était épuisé,
I’approche était répétée au besoin pourobtenirlaciblefinalen.
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Au total, The Strategic Counsel a rempli des sondages auprés de 1 150 bénéficiaires de|’ACE dans I'ensemble du
Canada (500 nouveaux bénéficiaires et 650 bénéficiaires de longue date). Des quotas ont été établispourassurerla
bonnerépartition des nouveaux bénéficiaires (n =500) et des bénéficiaires de longue date (n =650), conformément a
la vague précédente. Des quotas souples ont également été mis en place pours’assurer que |’échantillon comprenait
unesection transversale représentative par province basée surl’échantillon original.

Le tableau ci-dessous présente | e pourcentage des bénéficiaires par type et par province dans la liste de clients initiale
et dans I’échantillonréel.

Liste de clients Liste de clients  Echantillonreel Echantillon reel

Type de bénéficiaire %
n=24,503 n=1,150

Nouveau bénéficiaire 10854 - 500 -

Bénéficiaire de longue date 13649 - 650 -

Liste de clients Liste de clients  Echantillonreel Echantillon reel

Province %

n=24,503 n=1,150 100
Alberta 2831 11,6 142 12,3
Colombie-Britannique 3227 13,2 148 12,9
Manitoba 880 3,6 48 4,2
Nouveau-Brunswick 523 2,1 24 2,1
Terre-Neuve-et-Labrador 361 1,5 13 1,1
Nouvelle-Ecosse 640 2,6 35 3,0
Territoires du Nord-Ouest 29 <0,1 2 0,2
Nunavut 24 <0,1 1 0,1
Ontario 9373 38,3 431 37,5
le-du-Prince-Edouard 100 0,4 5 0,4
Québec 5736 23,3 267 23,2
Saskatchewan 754 3,1 32 2,8
Yukon 25 <0,1 2 0,2

Le sondage téléphonique a été menéentrele 22 février etle 9 mars 2021. Lesondage ne devait pas durer plus de
10 minutes etla durée moyenne était de 9 minutes, avecdes entrevues allantde 4 minutes a 28 minutes.
Conformément auxexigences en matiere d’accessibilité de la recherche surl’opinion publique (ROP) du

gouvernement du Canada, un autre format PDF du sondage a été offert. Toutefois, aucune demande n’a été faite pour
ceformat.

Le protocole d’échantillonnage fondé sur les probabilités mentionné ci-dessus signifie que |’échantillon final a une
marged’erreur connexede 2,82 % a un intervalle de confiance de 95 %. Toutefois, étant donné quel’échantilloninitial
fourni parl’Agence était un sous-ensemble de |’univers des bénéficiaires de I’ACE, | es résultats ne peuvent pas étre
extrapolés a lapopulationtotale des bénéficiaires de |’ACE. Les résultats sont plutot représentatifs des nouveaux
bénéficiaires et des bénéficiaires delongue date seulement.

ConformémentauxNormes pourlarecherchesurl’opinion publigue effectuée par le gouvernement du Canada —
Sondages téléphoniques, laliste des clients fournie par I’Agence a été détruitea lafindu travail surleterrain.
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B. Travail sur le terrain et taux de réponse

Au total, 1 150demandeurs ont répondu ausondage, pour un taux de réponse global de 6 %. Le taux de réponse a été
calculéselon laformule dela méthode empiriqueR/(NR+ P + R), commesuit :

o Nombrede participants quifaisaient partie dela portée et qui ontréponduau sondage (R) [achévement,
disqualification et dépassement du quota] =1171

DIVISE PAR

e Sommedes appelsnon résolus (NR) [14800], des participants qui faisaient partie dela portée (P), mais quin’ont
pas répondu au sondage (2 795) et des participants qui faisaient partiede la portée et qui ontrépondu au
sondage(R)[1171]=18766

Les taux de réponse pour chacun des deux sous-groupes étaient|es suivants : nouveaux bénéficiaires (7,12 %);
bénéficiaires delongue date (5,57 %).

Les détails surles dispositions relatives aux appels pour|’échantillon total, ainsi que pourles nouveaux bénéficiaires
et les bénéficiaires delongue date, setrouventa lasection Adel’annexe.

Les répondants ont pu répondre au questionnaire dans la langue officielle de leur choix, en anglais ou en frangais. Au
total, 886 bénéficiaires ont répondu ausondage en anglais et 264 en francais.

1. Biaisde non-réponse

Un biais de non-réponse se produitlorsque certains répondants inclus dans I’échantillon ne répondent pasau
sondage. Il s’agit habituellement d’un refus de participer ou d’uneincapacité a joindre les répondants ou a
communiqueraveceux pendantla période au cours delaquelle le sondage est mené. Un biais se produiraitsiles
personnes quiontrefusé ou quin’étaient pas en mesure de participer ausondage étaient systématiquement
différentes de celles qui ont participé au sondage en ce qui a traitaux variables mesurées dans le sondage.

Les taux de non-réponse dans les échantillons de probabilité augmentent a I’échelle mondiale et une analyse du biais
de non-réponse est particulierement utile lorsque les tauxderéponse a un sondage sont faibles, ou s’ily a d’autres
indices que des biais peuvent étre présents dans les résultats du sondage. Cela dit, toutefois, les études derecherche
ontdémontré queles tauxderéponse a eux seuls sont un indicateur peu fiable de partialité. De plus, le biais de non -
réponseest habituellement plus préoccupant pourlarecherche surdes questions trés personnelles ou de nature
délicate, ou lorsque |a désirabilité sociale peutjouer un réle dans les réponses des répondants auxsondages
téléphoniques menés parun intervieweur. Il s’agit d’un enjeu moins important pour lesondage sur les normes de
servicedu programme de prestations de 2020-2021, ou | es questions visent a évaluer la sensibilisationet | es
expériences des répondants.

De plus, un certain nombre de mesures ont été prises a |’étape de la conceptionafinde réduire ou d’atténuer le
risque de biais des non-répondants, y compris :

e \eilleracequelesondagesoitcourtetaccessible —le sondage duraiten moyenne neuf minutes etles

participants pouvaient demander un autre format PDF, conformément aux exigences en matiere
d’accessibilité dela recherche surl’opinion publique du gouvernement du Canada.

e Obtenirles commentaires des participants surla conceptionou la structuration des questions —un test
préliminaire a été effectué (voir ci-dessous) pour évaluer I'expérience des participants dans la réalisationdu
sondageetellea étéjugée généralement positive.

Les approches commun pour évaluerle biais de non-réponse comprennent : comparer | es variables de base pour les
répondants etles non-répondants; comparer les répondants précoces et tardifs sur les variables delabase de
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sondageetles variables clés du sondage, et comparerles estimations des répondants au sondage (a | ‘aide de
pondérations rajustées en fonction de la non-réponse) avecles estimations provenant d’une source de données
externe « étalon-or » indépendante ou de renseignements delariche base d’échantillonnage.

Iy a des limites quanta lamesure dans laquelle une analyse complete de la non-réponse peut étre entreprise pour
cetensemblededonnées. Il s’agit principalement d’un facteur de I’absence de données disponibles surles non-
répondants, a I’exceptionde ce qui a été fourni parl’Agence dans le fichier d’échantillon initial. Toutefois, la mise en
ceuvre de quotas souples afin de s’assurer que I’échantillon final refléte étroitement la répartition des nouveaux
bénéficiaires de |’ACE et des bénéficiaires delongue date par province aura pour effet de réduire, voire d’éliminer
complétement, le biais de non-réponse.

Comptetenu de ce qui précede, nous sommes d’avis que tout biais de non-réponse est minime et que | es résultats du
sondage, tels qu’ils sont déclarésici, sont valides.

2. Essais préliminaires

ConformémentauxNormes pourlarecherchesur |’opinion publique effectuée parle gouvernement du Canada —
Sondages téléphoniques, un essai préliminaire a été entrepris avant e lancement du sondage. Cel ui-ci a été effectué
par téléphoneauprés de 20 bénéficiaires (10 en anglais et 10 en francais)avant de commencer le sondage pour
obtenir des commentaires sur lalongueur, |afacilité deréponse etla compréhension. Dans I'ensemble, les
constatations découlant de I’essai préliminaire ont été trés positives, et The Strategic Counsel et |’Agence ont convenu
qu’il n’était pas nécessaire d’apporter des changements avantletravail surleterrain.

C. Remarque a l'intention du lecteur
Aucune procédure de pondération n’a été appliquée aux données finales.

A moins d’avis contraire, les résultats présentés dans ce rapport sont exprimés en pourcentage et peuvent ne pas
correspondrea 100 % en raison del’arrondissement ou des réponses multiples a une question donnée.

Toutaulongdu rapport, a moins d’indication contraire, I'importance estindiquée au niveaude confiancede 95 % en
fonctiondutestZ..
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V.

Constatations détaillées
découlant dusondage
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Constatations détaillées découlant du sondage

A. Satisfaction globale

Invités a indiquerleurdegré desatisfactionglobale a I’égardde leurs interactions avec |’Agence ausujetde I’ACE (y
comprislademande, les avis etla réceptiondes versements), la grande majorité des bénéficiaires ontindiqué qu’ils
sontsatisfaits (87 %), conformément aux rés ultats de |’année précédente. En fait, plus de la moitié des bénéficiaires
(51 %) attribuela cotela plus élevée possible, soit « tres satisfait », alors que plus d’un tiers (36 %) se dit « plutot
satisfait ». Les cotes de satisfaction sont beaucoup plus élevées pour les nouveaux bénéficiaires (91 %) que pourles
bénéficiaires delongue date (84 %).

Comme pour 2020, un peu moins d’unbénéficiaire surdix (9 %) est neutre, indiquant qu’il n’est « ni satisfait ni
insatisfait », et seulement 3 % sontinsatisfaits de |’expérience gl obale.

Satisfaction globale al’égard des interactions avec I’agence concernant I’ACE

2021 2021
Nouveaux Bénéficiaires
Satisfaction bénéficiaires
n=500
%

NET — SATISFAIT
Trés satisfait
Plutot satisfait

Ni satisfait ni insatisfait
Plutot insatisfait

NET — INSATISFAIT

8 9
3 2
Trés insatisfait 1 1 -
4 3
Je ne sais pas 1 2

2
2
3
3

Q16. Lorsque vous penseza toutesvos interactions avec I’Agence au sujet de I’ACE, y compris la demande, les avis et |a réception
des paiements, par exemple, dans quelle mesure étes-vous satisfait de |’expérience globale? Base : Echantillon total

Dans I’ensemble du pays, | es cotes de satisfaction demeurent élevées en 2021. 11y a peu de différences importantes a
noter entreles régions, a une exception pres : une plus grande proportion derésidents des Prairies (4 %) sont plus
susceptibles d’étreinsatisfaits deleur expérience globale.
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Satisfaction globale al’égard des interactions concernant I’ ACE par région

2021 2021 2021 2021
Atlantique | Ontario | Québec | Prairies

n=77 n=431 n=267 n=222

% % % %
2020 2021 2021
n= 1150 1150 77 431 267 222 153
% % % % % % %
NET — SATISFAIT 87 87 90 86 89 84 86
Trés satisfait 50 51 62 53 46 51 46
Plutét satisfait 37 36 27 33 43 33 41
Ni satisfait ni insatisfait 8 9 5 10 7 10 7
Plutét insatisfait 3 2 - 2 1 2 3
Tres insatisfait 1 1 1 <1 <1 2 1
NET — INSATISFAIT 4 3 1 2 1 4 5
Je ne sais pas 1 2 4 2 2 2

Q16. Lorsque vous penseza toutesvos interactions avec |’Agence au sujet de I’ACE, y compris la demande, les avis et |a réception
des paiements, par exemple, dans quelle mesure étes-vous satisfait de |’expérience globale? Base : Echantillon total

La satisfaction globale varie dans une certaine mesure en fonctiondel’age, | es bénéficiaires plus jeunes (18a 34 ans)
exprimantles niveaux de satisfaction les plus élevés a I’égard de leurs interactions (89 %), comparativement a ux
bénéficiaires d’age moyen (35a 49ans) et plus agés (50ans et plus) [85 % et 84 %, res pectivement].

Satisfaction globale al’égard des interactions concernant I’ACE par age

2021
50 ans et

Satisfaction plus
n=96

NET - SATISFAIT
Trés satisfait
Plutot satisfait

Ni satisfait ni insatisfait 8 9 7
Plutot insatisfait 3 2 2 2 3
Trés insatisfait 1 1 - 2 1
NET — INSATISFAIT 4 3 2 3 4
Je ne sais pas 1 2 2 2 4

Q16. Lorsque vous penseza toutesvos interactions avec |’Agence au sujet de I’ACE, y compris la demande, les avis et la réception
des paiements, par exemple, dans quelle mesure étes-vous satisfait de I’expérience globale? Base : Echantillon total

En examinantlasatisfaction globale en fonctiondela langue parlée a la maison, il estremarquable que les personnes
qui parlentunelangue autre quel’anglais ou le frangais ont un taux de satisfaction al’égard de |’expérience (92 %)
plus élevé queles francophones (88 %) etles anglophones (84 %).
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Satisfaction globale al’égard des interactions concernant I’ACE par langue parlée a la maison
2021 2021
Anglais Frangais
n=719 n=265
%

Satisfaction

NET — SATISFAIT

Trés satisfait

Plutot satisfait

Ni satisfait ni insatisfait
Plutot insatisfait

Trés insatisfait

NET — INSATISFAIT

Je ne sais pas

Q16. Lorsque vous penseza toutesvos interactions avec |’Agence au sujet de I’ACE, y compris la demande, les avis et la réception
des paiements, par exemple, dans quelle mesure étes-vous satisfait de I’expérience globale? Base : Echantillon total

Bien qu’il y aitdes différences limitées dans |es niveaux de satisfaction selon le niveau de scolarité, les résultats
varient quelque peu en fonction du revenu du ménage. Plus particulierement, une proportion plus élevée de
personnes dans les ménages a faible revenu (qui gagnent moins de 60 000 $ par année) accordent des cotes de
satisfaction globales plus élevées que celles des ménages a revenumoyen ou élevé qui gagnententre 60 000 S et
1000005 (82 %) ou plusde 100000 S (83 % par année).

Satisfaction al’égard de I'expérience globale concernant I’ ACE par niveau de scolarité et revenu

ET%SZD:ILES 2021 2021 2021 REVZE?\IZL:JL DU 2021
Etides ETUDES ETUDES REVENU DU MENAGE REVENU DU
. . . College/ Etudes MENAGE MENAGE
Satisfaction SEgaIEllS métiers | universitaires | <60 000 $ 60000 100000 $

O MOHS n=349 n=557 n=429 23000} n=309

n=231 % n=271
(]

NET — SATISFAIT
Trés satisfait
Plutot satisfait

Ni satisfait ni insatisfait 8 9 7 9 9 13 9
Plutot insatisfait 3 2 3 1 2 2 3
Trés insatisfait il 1 1 1 1 1 1 1
NET — INSATISFAIT 4 3 4 1 3 3 4
Je ne sais pas 1 2 2 2 2 <1 2 4

Q16. Lorsque vous penseza toutesvos interactions avec |’Agence au sujet de I’ACE, y compris la demande, les avis et |a réception
des paiements, par exemple, dans quelle mesure étes-vous satisfait de I’expérience globale? Base: Echantillon total

B. Satisfaction a I’égard des versements de I’ACE

On a demandé auxnouveaux bénéficiaires, définis comme ceux qui recevaient | ’ACE depuis moins de 12 mois,
d’évaluerleurniveau de satisfaction a I’égard du temps qu’il a fallu pour recevoir leur premier versement de |’ACE. Les
résultats de 2021 continuent de montrer que la satisfactiondes nouveaux bénéficiaires a cet égardest assez élevée,
avec plus de quatre bénéficiaires surcing (86 %) qui se disent satisfaits. En fait, un plus grand nombre de nouveaux
bénéficiaires ontdonnélacotela plus élevée de « trés satisfait » (56 %) en 2021 par rapporta 2020 (48 %) —une
augmentationde 8 points.
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Satisfaction al’égard de larapidité du premier versement de I’ACE

2020 2021
Nouveaux Nouveaux
Satisfaction bénéficiaires | bénéficiaires
n=500 n=500

NET — SATISFAIT

Tres satisfait

Plutot satisfait

Ni satisfait ni insatisfait
Plutot insatisfait

Trés insatisfait

NET — INSATISFAIT

Je ne sais pas

Q5A. Dans quelle mesure étes-vous satisfait des aspects suivants de I’ACE? —« Le temps qu’il a fallu pour obtenir votre premier
versement de I’ACE ». Base : Premiers bénéficiaires

Les personnes qui vivent en Colombie-Britannique et dans les territoires (93 %) sont les plus susceptibles d’étre
satisfaites delarapidité dela réceptionde leur premier versement de | ’ACE, tout comme celles qui ont atteint un
niveau descolarité universitaire (90 %).

C. Satisfaction a I’égard des avis de I’ACE et compréhension de ceux-ci

Une sériede questions ont été posées afind’évaluer|a satisfaction des bénéficiaires a |'égard de I’exactitude des
renseignements surles avis del’ACE et dela facilité relative de compréhension des renseignements qui se trouvent
dans cesavis.

1. Satisfactiona I’égard de I’exactitude des renseignements surles avis de |’ACE

Les constatations du sondage actuel continuent d’indiquer qu’une forte majorité des bénéficiaires de|’ACE (80 %)
sontsatisfaits de I’exactitude des renseignements surle dernier avis de |’ACE utilisé pour calculer leur prestation.
Notamment, la moitié des nouveaux bénéficiaires (50 %) ont fournila cotela plus élevée de « trés satisfait »,
comparativement a seulement 44 % des bénéficiaires de longue date

Satisfaction al’égard de I'exactitude des renseignements sur le dernier avis de I’ACE

2021 2021
Nouveaux Bénéficiaires

Satisfaction

NET — SATISFAIT

Trés satisfait

Plutot satisfait

Ni satisfait ni insatisfait

Plutot insatisfait

NET - INSATISFAIT

3
Trés insatisfait 2
5
Je ne sais pas 5

2
1
3
5

Q5B. Dans quelle mesure étes-vous satisfait desaspects suivants de I’ACE? —« L’exactitude des renseignements sur le dernier avis
de I’ACE, qui a été utilisé pour calculer votre prestation ». Base : Echantillon total
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La satisfaction a I’égard de |’exactitude des renseignements sur le dernier avis de|’ACE varie dans une certaine
mesure:

e Région:Les niveauxdesatisfaction sont beaucoup plus élevés auQuébec (86 %) par rapporta |I’Ontario
(80 %), les Prairies (75 %) et la Colombie-Britannique/le Nord (74 %).

e langueparléealamaison :Parmiles bénéficiaires nouveauxetdelonguedate, lesanglophones ont exprimé
des taux de satisfactionglobale | égérement inférieurs (76 %) aux francophones (85 %) et a ceux qui parlent
principalementunelangue autre quel’anglaisou le frangais a la maison (85 %).

e Age:Les bénéficiaires plus jeunes (83 %) déclarent des niveaux de satisfaction plus élevés a cet égard que
les bénéficiaires d’age moyen (77 %).

e Revenuduménage: Ceux qui ontun revenu inférieur 260000 $ (84 %) ou entre 60 0005 et 100 000S
(81 %) sont plus satisfaits que ceux qui vivent dans un ménage a revenu élevé (gagnant plus de 100 000S).

e Etudes : Dans lamémeveine, les personnes ayant un dipldme d’études secondaires ou moins onttendance a
offrir des cotes plus élevées (83 %) par rapporta celles qui ont fait des études postsecondaires —soitun
dipléme de métier ou collégial (79 %), soit un dipléme universitaire (78 %).

2. Facilité de compréhensiondu dernieravis d’ACE

Huitbénéficiaires surdix (80%), tant nouveaux que delongue date, trouvent que les renseignements surles avis
d’ACE sont « faciles » a comprendre. En fait, |a moitié des bénéficiaires delongue date (50 %) et un peu moins dela
moitié des nouveauxbénéficiaires (47 %) disent que les renseignements contenus dans le dernier avis d’ACE étaient
« trés faciles » a comprendre. Environ un tiers (33 % des nouveaux bénéficiaires; 30 % des bénéficiaires delongue
date) évaluentles renseignements comme « plutdtfaciles » etseulement 6 % de tous les bénéficiaires (6 %) disent
gu’ils étaient « difficiles » a comprendre (7 % des nouveaux bénéficiaires; 5 % des bénéficiaires de longue date). Ces
résultats sont demeurés pratiguementinchangés depuis 2020.

Facilité de compréhensiondes avis d’ACE

2021 2021

Nouveaux | Bénéficiaires de
bénéficiaires longue date
n=500 n=650

Facilite de compréhension 50 | T

NET — FACILE
Tres facile
Plutot facile 32 31 33 30
Ni facile ni difficile 8 9 9 9
Plutot difficile 5 5 6 4
Tres difficile 1 1 1 1
NET — DIFFICILE 6 6 7 5
6 5 4 5

Je ne sais pas

Q6. A quel point était-il facile ou difficile de comprendre les renseignements contenus dans votre dernier avis d’ACE?
Base : Echantillon total

Ceux qui sont plus susceptibles de trouver les renseignements sur leur avis de |’ACE plus difficiles a comprendre
comprennent les personnes suivantes :

e Les bénéficiaires qui parlentunelangue autre quel’anglais ou le frangais a la maison (11 %).

e Ceux qui s’identifient comme des parents célibataires (10 %).

e les bénéficiaires qui s'identifient comme faisant partie d’'un groupe minoritaire (9 %).

e Les personnesayantunrevenu deménageannuel plusfaible (8 %).
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D. Communication avec I’Agence et facilité d’acces a celle-ci pour les services de I’ACE

Les déterminants dela satisfactiondu client sont étroitement liés a la fréquence et a la nature des interactions entre
leclientetlefournisseurdeservices, a lavoie utilisée pour obtenirun service, a la facilité rel ative des interactions,
ainsiqu’au niveaueta la qualité pergus duserviceregu. On a posé unesérie de questions aux nouveaux bénéficiaires
de I’ACE et a ceux delongue date afind’évaluer leurs interactions avec I’Agence ausujetde|’ACEau coursdela

derniéreannée. On leura également demandé quelles étaient | es raisons dela communication eta quel pointil était
facile ou difficile d’accéderaux services de|’ACE.

1. Communicationavec|’Agence au sujet de I’ACE

Un peu moins d’un bénéficiairedel’ACE sur cing (17 %) a dG communiquer avec|’Agence au cours des 12 derniers
mois, soita peu prés laméme proportionqu’en 2020(19 %).

Les nouveaux bénéficiaires (27 %) sont beaucoup plus susceptibles de dire qu’ils ont communiqué avec |’Agenceau
sujetdel’ACE par rapportaux bénéficiaires delongue date (10%).

Communication avecl’agence au coursdes 12 derniers mois au sujet de I’ACE

2021 2021
Nouveaux | Bénéficiaires de

Contacted the CRA bénéficiaires |  longue date
n=500 n=650
% %
Oui 19 17 27
Non 81 83 73

Q7. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous eu 3 communiquer avec I’Agence au sujetde I’ACE? Base : Echantillon total

Les personnes les plus susceptibles d’avoir communiqué avecl’ACEaucours deladerniéreannée comprennent :

o les hommes (31%) par rapportaux femmes (15 %);

o les bénéficiaires qui déclarent étre séparés, divorcés ou veufs (28 %), par rapporta ceux qui sont mariés ou
en uniondefait(16 %), ou célibataires (15 %);

e ceuxdontlerevenudu ménageestinférieura 600005 (23 %), par rapporta ceuxdontlerevenu estde
60000 S a un peu moins de 100 000 $ (15 %), et ceux dontlerevenu du ménage est supérieur a 100000$
(11 %).

Aucunevariation régionale n’était évidente sur cette question.

Les raisons de communiquer avec I’Agence variaient, mais étaient, dansla plupartdes cas, semblables a ce qui a été
citéen 2020.Presdelamoitié des bénéficiaires de I’ACE ont mentionné qu’ils avaient communiqué avec I’Agence
pour mettrea jour leur dossier (46 % en 2021;49 %en 2020). Un peu moins de deux répondants surcingont
communiquéavec I’Agenceausujetdeleurdemande (38 %), ce qui représente une augmentation de 11 points par
rapporta 2020(27 %). Une personne sur cingou moins avait communiqué avec I’Agence pour d’autres questions, et
les proportions étaient semblables a ce qui avait été déclaréen 2020,y compris : I’émissionde paiements (21 %en
2021;20 %en 2020), les renseignements généraux (16 % en 2021; 10 % en 2020); une politique, une décision ou une
interprétation (6 %en 2021;5 %en 2020), uneplainteliéeau service (4 %en 2021;5 %en 2020), un appel (4 % en
2021;2 %en 2020) ou pouruneautre affaire (1 % en 2021; moinsde 1 % en 2020).
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Sans surprise, il y avait certaines différences dans les raisons de la communication entre les nouveaux bénéficiaires et
les bénéficiaires delongue date. La majorité des nouveaux bénéficiaires (51 %) étaient plus susceptibles d’avoir
communiquéavec I’Agence ausujetdeleur demande, comparativement a un peu plus d’unbénéficiaire delongue
datesurdix(12%). Parcontrast, |a plupart des bénéficiaires de longue date (58 %) avaient communiqué avec|’Agence
ausujetdelamisea jourdeleur dossier. Une proportion plus petite, mais tout de mémeimportante, de nouveaux
bénéficiaires (40 %) ont également mentionné une misea jour deleur dossier comme raison de communiquer avec

I’Agence. Mis a part ces deux différences, |a tendance pourles nouveauxbénéficiaires et les bénéficiaires delongue
date était semblable en ce qui concerneles autres raisons invoquées pour communiquer avec|’Agence.

Raisons de lacommunication (plusieurs mentions)

2021 2021
Nouveaux |Bénéficiaires de
Raisons de la communication bénéficiaires | longue date
n=134 n=67
% %
2020 2021 2021 2021
n= 220 201 134 67
% % % %
Une mise a jour de votre dossier 49 46 40 58
Votre demande 27 38 51 12
Emission du paiement 20 21 22 18
Renseignements généraux (préciser) 10 16 15 18
Politique, décisionet interprétation 6 7 4
Plainte liée au service 4 3 7
Appel 4 3 7
Autre <1 1 1 3

Q8. Pourquoi avez-vous communiquéavecl’Agence?
Base : Répondants qui ont communiqué avec I’Agence aucours des 12 derniers mois

Une misea jour devotre dossier:

o Les bénéficiaires plus agés (80 %) et d’age moyen (54 %) étaient plus susceptibles de citerlamisea jourde

leur dossier, comparativement aux bénéficiaires plus jeunes, agésde 18 a 34 ans (32 %).

Votre demande:

e Al’échellerégionale, les bénéficiaires résidant en Ontario (54 %) étaient plus susceptibles de citer leur

demande comme raison pour communiquer avec I’Agence, comparativement a ceux qui résident ailleurs.

Les bénéficiaires quiontindiqué qu’ils parlentunelangue autre que I’anglais ou le francais a la maison (61 %)

étaient également plus susceptibles d’avoir communiqué avecl’Agenceau sujet de leur demande,
comparativementaux anglophones (33 %) ou auxfrancophones (22 %).

Les bénéficiaires plusjeunes, dgésde 18 a 34 ans (54 %), étaient également plus susceptibles d’avoir
communiquéavec I’ACE au sujetdeleur demande.

Emission du paiement :

e Les hommes (25 %) étaient plus susceptibles d’avoir communiqué avec I’Agence ausujetde l’émissiond’un

paiement que les femmes (8 %).

Le téléphonedemeurela principale voie de service pour les bénéficiaires de |’ACE qui ont di communiquer avec
I’Agenceau coursdeladerniéreannée, etcela estinchangé parrapportauxrésultats du sondage del’année
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précédente (79 % en 2021;78 % en 2020). Une proportion beaucoup plus faible de bénéficiaires, environ un quart
(26 %), a communiqué avec I’Agence en ligne, commeen 2020(23 %). Trés peu (7 %) ont communiqué avec |’Agence
par la poste, un pourcentage encore une fois inchangé par rapporta 2020 (11 %).

Il n’y avaitaucune différence dans le choix ou I’utilisation des voies pourinteragir avec I’Agence parmiles nouveaux
bénéficiaires ou les bénéficiaires delongue date, et les deux groupes de clients comptaient principalementsurle
téléphoneen nombrea peu pres égal. La majorité des nouveaux bénéficiaires (81 %) et des bénéficiaires delongue
date (75 %) ontindiqué qu’ils avaient communiqué avec I’Agence ausujet de |’ACE par téléphone, tandisqu’environ
un quartl’ontfaiten utilisantles services en ligne del’Agence (26 % des nouveaux bénéficiaires; 25 % des
bénéficiaires delongue date) et moins d’unsurdix ontinteragi avec I’Agence par la poste (9 % des nouveaux
bénéficiaires; 3 % des bénéficiaires de longue date).

Moyen de communication (plusieurs mentions)

2021 2021
Nouveaux Bénéficiaires de
Moyen de communication bénéficiaires | longue date
n=134 n=67
% %

Téléphone
Servicesen ligne
Courrier 1 7 9 3

Q9. Comment avez-vous communiqué avec |’Agence?
Base:Répondants qui ont communiqué avec |’Agence aucours des 12 derniers mois

Une grande majorité dans I’'ensemble de tous les sous-groupes démographiques et de toutes les régions a mentionné
letéléphone comme moyen parlequel ils avaient communiqué avec |’Agence. Bienqu’il y aiteu peu de variations
importantes, les bénéficiaires plus agés, soitdgés de 50 ans et plus (100 %), étaient beaucoup plus susceptibles
d’avoir communiqué avec|’Agence partéléphone, comparativement aux bénéficiaires plus jeunes (79 %) et aux
bénéficiaires d’age moyen (77 %). De plus, |’ utilisation de différents moyens de communication variait dans une
certaine mesure en fonctiondelaraisondela communication, car les personnes qui souhaitaient obtenirune
décision ou uneinterprétation en matiere de politique (100 %) étaient plus susceptibles d’avoir communiqué avec
I’Agence par téléphone, tout comme celles qui faisaient le suivi d’un problémelié a I’émissiond’un paiement (88 %).

2. Facilité d’acceés aux servicesde I’ACE

Les répondants continuent d’évaluer I’accés auxservices deI’ACE de fagon positive. La plupart des répondants (62 %)
ontindiqué que, selon leurderniére expérience, il était « facile » d’accéderauxservices de I’ACE, avecun tiers (32 %)
qui I'ontjugée « trés facile », et un pourcentage semblable (30 %) qui ontindiqué que c’était « plutot facile ». Ces
résultats concordent étroitement avec les constatations de 2020(65 % ontattribué la cote « facile » a I’acces, 35%
ontdonnéla cote « tres facile » et 30 % ontdonnéla cote « plutdtfacile »). Néanmoins, un peu moins du tiers des
bénéficiaires del’ACE interrogés ontindiqué qu’il était difficile d’accéder auxservices de|’ACE (29 % en 2021 par
rapporta 23 %en 2020).

Les nouveaux bénéficiaires de |’ACE et les bénéficiaires delongue date ontdéclaré des expériences semblables, |a
plupartdécrivant|’acces aux services del’ACE comme étant « facile » (63 % chez les nouveaux bénéficiaires; 61 %
chezles bénéficiaires de longue date).
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Facilité d’acces auxservices de I’ACE en fonction de la derniére expérience

2021 2021
Nouveaux Bénéficiaires de
Facilité d’acces bénéficiaires longue date
n=134 n=67
% %
NET - FACILE 65 62 63 61
Tres facile 35 32 34 27
Plutot facile 30 30 28 34
Ni facile ni difficile 12 7 7 7
Plutot difficile 13 14 14 13
Tres difficile 10 15 14 18
NET — DIFFICILE 23 29 28 31
Je ne sais pas 1 1 1 -

Q10. Lorsque vous penseza votre derniére expérienceavecle service de I’Agence et de I’ACE, a quel point était-il facile ou difficile
d’accéderauxservicesde I’ACE?
Base : Répondants qui ont communiqué avec |’Agence aucours des 12 derniers mois

Il n’y avaitaucunedifférence entre les régions ou les sous-groupes démographiques sur cette question.

Au lieu decela, les perceptions concernant la facilité d’accés auxservices de|’ACE variaient | égérementselonla
méthode de communication, méme i une majorité dans chaque cas a indiqué que c’était « facile », peu importela
voie qu’ils avaient utilisée.

Commeil estindiqué dans|etableau ci-dessous, | es bénéficiaires qui avaient communiqué avec les services de |’ACE
en ligne (75 %) étaient plus susceptibles de qualifier I'accés auxservices de « facile » que ceux qui avaient
communiquéavec les services de |’ACE partéléphone (58 %). En effet, prés dela moitié de ceux quiont accédé aux
servicesdel’ACE en ligne (48 %) I’ont décrit comme « trés facile », comparativementa un peu plus d’unquartdes
répondants qui ontaccédé auxservices partéléphone (27 %). En raisondu petit nombre de bénéficiaires qui ont
communiquéavec les services de |’ACE parla poste, aucune différence importante n’était évidente pour cette voie
par rapportaux autres.

Facilité d’accés auxservices de I’ACE selon le moyen de communication

2021 2021 2021
Facilté d"acces Erlere | Téhone | Courer
% % %
NET - FACILE 65 62 58
Trés facile 35 32 48 27 29
Plutot facile 30 30 27 31 36
Ni facile ni difficile 12 7 6 8 7
Plutot difficile 13 14 8 15 21
Tres difficile 10 15 12 18 7
NET - DIFFICILE 23 29 19 33 29
Je ne sais pas 1 1 - 1 -

Q10. Lorsque vous penseza votre derniére expérienceavecle service de I’Agence et de I’ACE, a quel point était-il facile ou difficile
d’accéder auxservicesde I’ACE?

Base : Répondants qui ont communiqué avec |’Agence aucours des 12 derniers mois

a Attention, échantillon limité
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Les cotes concernantlafacilité d’accés ne variaient pas considérablement en fonction delaraison dela
communication,commeil estindiqué dans |e tableauci-dessous. Peu importe la raison, |la majorité des cas ont
indiqué qu’il était « facile » d’accéder auxservices de|’ACE.

Facilité d’accés auxservices de I’ACE selon le moyen de communication

2021

2021 2021 2021 2021 e 2021
Votre Mise a jour de | Emission du | Plainte lige . q Renseignements
s 15 \ TOTAL | TOTAL . ) . décision/ o
Facilité d’acces demande | votre dossier paiement au service : : généraux
interpretation
n=76 n=93 n=42 n=9a n=32
% % % % 1= %
%
NET - FACILE 65 62 67 60 52 56 56 54 59
Tres facile 35 32 36 31 24 - 11 15 28
Plutét facile 30 30 32 29 29 56 44 38 31
Ni facile ni difficile 12 7 8 10 10 11 22 15 3
Plutot difficile 13 14 12 15 19 - - 15 16
Tres difficile 10 15 12 15 19 33 22 15 19
NET — DIFFICILE 23 29 24 30 38 33 22 31 34
Je ne sais pas 1 1 1 - - - - - 3

Q10. Lorsque vous penseza votre derniére expérience avecle service de I’Agence et de I’ACE, a quel point était-il facile ou difficile
d’accéderauxservicesde I’ACE?

Base : Répondants qui ont communiqué avec |’Agence aucours des 12 derniers mois

a Attention, échantillon limité

E. Satisfaction et expérience des services en ligne de I’ACE

1. Satisfactiona I’égarddes servicesenligne de I’ACE

On a demandé auxbénéficiaires qui avaient communiqué avec |’Agence ausujet des services de|’ACEaucours des
12 derniers mois, par n’importe quelle méthode et pour diverses raisons, d’évaluer leur satisfactiona I’égardde
trois secteurs du service:

e Les mesures de protection qui ont été mises en place pour protéger leurvie privée (c.-a-d. les
renseignements personnels et commerciaux).

e L'exactitudedela réponsequ’ils ontregue.
e larapiditédela résolution deleurprobléme.

Le tableau ci-dessous présente les résultats de la « satisfaction nette » a I’égard des trois secteurs de service, qui
correspond aupourcentage total des bénéficiaires qui affirment étre « plutdt » ou « tres satisfaits ». Comme pour
2020, les cotes de satisfactionles plus élevées serapportent a |’exactitude de laréponserecue (85 %) et aux mesures
de protection en place pour protéger les renseignements personnels et d’entreprise (84 %). Notamment, bienque

cela nesoit pas significatif, la satisfaction al’égard de |’exactitude de la réponse regue a augmenté de 5 points depuis
2020. Les cotes des bénéficiaires nouveaux et delongue date nevarient pas considérablement sur ces deux mesures.

Les niveauxdesatisfactiona I’égard de la rapidité avec laquelle | e probleme a été réglésontinférieurs a ceux des
deux autres aspects du service susmentionnés. Dans I’'ensemble, | es trois quarts (74 %) sont satisfaits de la rapidité de
la résolution,comme en 2020. Toutefois, | es cotes de satisfaction entreles nouveaux bénéficiaires et les bénéficiaires
de longue date montrent peu de variabilité.
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Satisfaction nette : rapidité de la résolution, mesures de protectionde la vie privée, exactitude des
renseignements

2021 2021
 Satisfaction nette N S Bﬁﬂﬁgﬁ?ﬁfe

(Total des deux cases supérieures : « trés satisfait » et « plutdt satisfait ») n=134 =67
% %
L’exactitude de la réponse que vous avezregue 80 85 87 79
Les mesuresde protection qui ont été mises en place pour protéger vos renseignements 85 84 37 78

personnels et commerciaux

La rapidité de la résolutiondu probléme 74 74 75 73

Q11. Quel était votre degré de satisfaction a I’égard de chacun des aspectsliés aux services suivants?
Base : Répondants qui ont communiqué avec |’Agence aucours des 12 derniers mois

Les résultats détaillés de chacune de ces mesures sontindiqués dans les tableaux qui suivent.

Commeil a été mentionné, les cotes de satisfactionglobale a I’exactitude des renseignements fournis aux
bénéficiaires sont assez élevées (85 %). Bien qu’elles soient seulement significatives au niveau de confiance de 90 %,
les cotes pour ceuxqui étaient « trés satisfaits » de cette mesure ontaugmenté de 9 points en 2021 (59 %) par
rapporta 2020 (50 %). Plus de la moitié des bénéficiaires de chaque groupe ontattribué la cotela plus positive de

« trés satisfait » (60 % pour les nouveaux bénéficiaires et 55 % pour les bénéficiaires de longue date), ce qui a
contribué a I’augmentation de cette mesure pour 2021.

Satisfaction al’égard de larapidité dela résolution

2021 2021
. . Nouveaux Bénéficiaires de
Satisfaction bénéficiaires longue date
n=134 n=67
NET — SATISFAIT 80
Tres satisfait 50 59 60 55
Plutot satisfait 30 26 27 24
Ni satisfait ni insatisfait 8 6 5 9
Plutot insatisfait 4 3 2 4
Trés insatisfait 6 4 4 4
NET — INSATISFAIT 10 7 6 9
Je ne sais pas 2 2 1 3

Q11C. Quel était votre degré de satisfaction a I’égard de chacun des aspectsliés aux services suivants? —« La rapidité de la
résolution de votre probleme »
Base : Répondants qui ont communiqué avec |’Agence aucours des 12 derniers mois

Parmiles principauxgroupes démographiques, les personnes les plus susceptibles d’accorder des cotes de satisfaction
plus élevées en ce qui atraita |I’exactitude de la réponse fournie sont les suivantes :

e Ceuxquionttendancea parlerunelangue autre quel’anglais ou le francais a la maison (72 %) sontles plus
susceptibles d’accorderla cotela plus élevée de « trés satisfait ».

e Les bénéficiaires plusjeunes (71 %), agés de18 a 34ans, sont plus susceptibles d’accorderlacote « trés
satisfait » par rapport aux bénéficiaires d’age moyen ou plus agés (53 % et 30 %, respectivement).
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La satisfaction a I’égard des mesures de protection dela vie privée demeure élevée (84 %), les nouveaux bénéficiaires
(87 %) étantlégerement plus susceptibles de dire qu’ils sont « satisfaits » parrapportauxbénéficiaires delongue date
(78 %). En fait, plus de la moitié des bénéficiaires (56 %) se disent « tres satisfaits » des mesures de protection mises
en place pour protégerleurs renseignements personnels et d’entreprise. De méme, trés peu de répondants dans
I’ensemble (2 %) expriment un degré d’insatisfactiona |’égard de cette mesure. Les résultats ne varient pas defagon
marquéeentre2021et2020.

Satisfaction al’égard des mesures de protection de la vie privée

2021 2021
Satisfacti Nouveaux Bénéficiaires de
atistaction bénéficiaires longue date
n=134 n=67
NET — SATISFAIT
Trés satisfait
Plutot satisfait
Ni satisfait ni insatisfait 4 8 6 12
Plutét insatisfait 1 1 1 3
Trés insatisfait 2 1 1 1
NET — INSATISFAIT 3 2 1 4
Je ne sais pas 8 5 5 6

Q11B. Quel était votre degré de satisfaction a I’égard de chacun des aspectsliésaux services suivants? —« Les mesures de
protection qui ont été mises en place pour protéger vos renseignements personnels et commerciaux »
Base : Répondants qui ont communiqué avec |’Agence aucours des 12 derniers mois

Iy avait plusieurs variations a noter dans I’ensemble des régions et des groupes démographiques en réponse a cette
guestion. Les cotes les plus élevées « tres satisfait » a I’égard de cette mesure sont attribuées par:

o les bénéficiaires résidanten Ontario (61 %) ou dans | es Prairies (60 %) parrapportau Québec (39 %);

e |es bénéficiaires qui sont mariés/en union defait (61 %) ou séparés/divorcés/veufs (61 %) parrapporta ceux
qui sontcélibataires (29 %);

e les anglophones (59 %) ou ceux qui parlent une autre langue quel’anglais ou le frangais a la maison (58 %)
par rapportaux francophones (39 %).

Le tableau suivant souligne queles niveauxde satisfactiona |’égard de la rapidité dela résolutionsont demeurés
stablesde2020a 2021.1In’y a pas de différences importantes entre les nouveaux bénéficiaires et les bénéficiaires de
longue date pourcette cote.

33



Satisfaction al’égard del'’exactitude de la réponse fournie

2021 2021
Satisfaction e L Traie e

n=134 n=67
% %
NET — SATISFAIT 74 74 75 73
Tres satisfait 45 41 40 45
Plutot satisfait 29 33 35 28
Ni satisfait ni insatisfait 5 4 5 3
Plutot insatisfait 10 10 9 12
Tres insatisfait 10 7 7 9
NET — INSATISFAIT 20 17 16 21
Je ne sais pas 2 4 4 3

Q11A. Quel était votre degré de satisfaction a I’égardde chacun des aspects liés aux services suivants? —« La rapidité de la
résolution de votre probleme »
Base : Répondants qui ont communiqué avec |’Agence aucours des 12 derniers mois

En ce qui concerneles autres variations entreles sous-groupes, les francophones (84 %) et ceux qui onttendancea

parlerunelangueautre quel’anglaisou lefrancais ala maison (82 %) offrent des cotes de satisfaction plus élevées a
I’égard de cette mesure queles anglophones (67 %).

2. Cotes de satisfaction al’égard desservicesen ligne de I’Agence

On a demandé auxbénéficiaires qui avaient communiqué avec | ’Agence par I'intermédiaire de services en ligneau
coursdes 12 derniers mois d’évaluerles renseignements en ce qui a traita I’utilité, a I’exhaustivité, a |’accessibilité et
a la facilité de compréhension.

Les résultats résumés dans letableau ci-dessous indiquent que, dans I’ensemble, les trois quarts ou plus des
bénéficiaires ontindiqué que |’utilité, I’exhaustivité et I’accessibilité des renseignements surles services en ligne de
I’Agence étaient « bons » ou « trés bons ».

Comme pour 2020, sept bénéficiaires surdix (71 %) ont trouvé queles renseignements sur les services en ligne de
I’Agence étaient faciles a comprendre, ce qui étaitl’aspectle moins bienclassé dans |’ensemble. Parmiles

guatre aspects, les nouveaux bénéficiaires (69 %) sont un peu moins susceptibles d’évaluer la facilité de
compréhension comme « trés bonne » ou « bonne » parrapportauxbénéficiaires delongue date (76 %).

Les cotes positives de « trés bon » ou de « bon » pour les quatre aspects des services en lignede |’Agence n’ont pas
variédefaconimportanteentre 2020et2021.
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Cotes des renseignements en ligne sur I’ACE

2021 2021
Nouveaux Bénéficiaires de
% Bon/Treés bon bénéficiaires longue date

n=35a n=17a
% %

2020 2021 2021 2021

n= 51 52 35a 17a
% % % %
Serviabilité 75 83 86 76
Exhaustivité ou rigueur 82 79 83 71
Accessibilité 76 75 77 71
Facilité de compréhension 75 71 69 76

Q12. Comment évalueriez-vous lesrenseignements sur les services en ligne de I’Agence en ce qui a traita chacundes aspects
suivants?

Base : Répondants qui ont communiqué avec |’Agence par I'intermédiaire des services en ligne

a Attention, échantillon limité

Comptetenu de la proportionrelativement faible de bénéficiaires qui ontindiqué avoir utilisé les services en ligne de
I’Agenceau coursdes 12 derniers mois, les résultats de ces mesures n’ont pas été analysés davantage, soiten ce qui a
traita laventilation des résultats de « trés bon » a « faible » ou a I’échelle des sous-groupes démographiques et des
régions.

F. Satisfaction a I’égard des services téléphoniques de I’ACE

On a demandéaux personnes qui avaient communiqué avec|’Agence partéléphone d’évaluer leur satisfaction a
I’égard de deux aspects clés du service associés au professionnalisme del’agent del’Agenceeta lafagondont|’agent
de I’Agencea régléleur probleme.

La satisfaction a I’égard du professionnalisme de |’agent de |’Agence demeure trés élevée (90 %) en 2021, ce qui est
conforme aux résultats de 2020. De solides cotes de satisfaction sont affichées dans les deux catégories de
répondants, soitles nouveaux bénéficiaires (92 %) etles bénéficiaires delongue date (86 %). En fait, |la majorité des
bénéficiaires sont « trés satisfaits » de cetaspect,y compris prés des deux tiers des nouveaux bénéficiaires (64 %) et
plus dela moitié des bénéficiaires delongue date (54 %).

Les cotes pour le professionnalisme del’agent del’Agence, qu’elles soient positives ou négatives, n’ont pas varié
considérablementau cours deladerniereannée.

Satisfaction al’égard du professionnalisme de I’agent

2021 2021
Nouveaux Bénéficiaires de

Satisfaction bénéficiaires longue date
n=108 n=50

NET — SATISFAIT

Tres satisfait

Plutot satisfait

Ni satisfait ni insatisfait

Trés insatisfait

6
Plutét insatisfait B
1
NET — INSATISFAIT 3

U w w w
A W W -
A NN O
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Je ne sais pas 1 3 2 4

Q11D. Quel était votre degré de satisfaction a I’égard de chacun des aspectsliés auxservices suivants? —« Le professionnalisme
dontl’agent de I’Agence a fait preuve »
Base : Répondants qui ont communiqué avec |’Agence par téléphone

Iy a plusieurs différences a noter sur cette question alafois surle plangéographique et parmiles principaux groupes
démographiques. Ceux qui sont plus satisfaits (« plutot » ou « trés ») comprennent les personnes suivantes :

e Ceuxquirésidentdanslarégion del’Atlantique (100 %) parrapporta ceuxdel’Ontario (89 %) et du Québec
(90 %). Toutefois, il faut faire preuve de prudence compte tenu de la petite taille de |’échantillon dans la
région del’Atlantique (n=12).

o Les hommes (97 %) par rapportauxfemmes (88 %).
e les bénéficiaires plus jeunes (95 %) parrapporta ceux qui sontd’age moyen (86 %).

En 2021, les cotes desatisfaction concernantlafacondont!’agentdel’Agencea résolu le probleme continuent d’étre
inférieures, parrapport auxcotes sur le comportement professionnel del’agent. Bien qu’elles soientinférieures, ces
cotes sonttoujours bonnes dans |’ensemble (83 %) et chez les deux types de bénéficiaires. Seulement un répondant
surdix(9 %) estinsatisfaitde la fagondont|’agent a réglé sonprobléme.

Les constatations ci-dessous montrent une | égére augmentationde 5 points en 2021 (83 %) des niveaux de
satisfaction parrapporta 2020 (77 %), mais |l es résultats ne varient pas considérablement d’'uneannée a |’autre.

Satisfaction al’égard delafagon dontl’agent aréglé le probleme

2021 2021
Nouveaux Bénéficiaires de
Satisfaction bénéficiaires longue date
n=108 n=50

%
NET — SATISFAIT
Tres satisfait
Plutot satisfait

Ni satisfait ni insatisfait 4 6
Plutot insatisfait 5 4
Trés insatisfait 7 4 4
NET — INSATISFAIT 13 9 10 8
Je ne sais pas 1 3 3 4

Q11E. Quel était votre degré de satisfaction a I’égard de chacun des aspects liés aux services suivants? —« La fagon dont I’agent de
I’Agence a réglé votre probleme »
Base : Répondants qui ont communiqué avec I’Agence par téléphone

Les variations importantes de la satisfactiona |’égard de cette mesure par région et entreles principaux sous-groupes
démographiques sont décrites ci-dessous. Ceux qui sont plus satisfaits dela fagcon dont|’agent de |’Agence a réglé leur
préoccupationsontles suivants :

e Ceuxquirésidentdanslarégion del’Atlantique (100 %) parrapporta ceuxdes Prairies (75 %), de|’Ontario
(82 %) et du Québec (85 %). Toutefois, il faut faire preuve de prudence compte tenu dela petite taille de
I’échantillondans larégiondel’Atlantique (n=12).

e Les bénéficiaires plusjeunes (90 %) parrapporta ceuxquisontd’age moyen (78 %).

36



e Les bénéficiaires francophones (91 %) et ceux qui parlentunelangueautre quelefrangais oul’anglaisa la
maison (88 %) parrapportauxanglophones (75 %).

e Les bénéficiaires quis’identifient comme célibataires (90 %) ou mariés/en union defait (86 %) parrapporta
ceux qui sontdivorcés, séparés ou veufs (68 %).

G. Connaissance des options en ligne pour gérer I’ACE

Onademandéa tous les répondants s’ils connaissaient trois fonctions précises liées a la gestionou a lamise a jour de
leur profildel’ACE en ligne.

Les niveauxde connaissance des options en ligne pour gérer |’ACE ont augmenté de fagon considérable en 2021.

e lagrandemajorité (85 %) continue d’étre consciente qu’elle peut mettre a jourses renseignements
personnels au moyen du portail Mon dossier, soit une augmentationde 7 points parrapporta laderniéere
année.

e laconnaissancedu fait queles bénéficiaires de |’ACE peuvent payerles soldes en souffrancede I’ACE au

movyen du service Mon paiement en lignede|’Agence ou des services bancaires en ligne a également
augmenté, passantde 60 %a 65 %en 2021.

e laconnaissance del’application Web MesPrestations ARC pour obtenirun apercu des détails du paiement et
des renseignements sur I'admissibilité est également demeurée élevée, avecsix répondants surdix (60 %)
qui ontindiqué qu’ils étaient au courant de ces fonctions, comparativementa 54 % en 2020.

Il n’y avaitaucune différence importante a noter en ce qui concerne la connaissance de ces fonctions en ligne entre
les nouveauxbénéficiaires etles bénéficiaires delongue date.

Connaissance liée a la gestion du profilde I’ACE en ligne

2021 2021
Nouveaux | Bénéficiaires de

% « OUi, au courant » bénéficiaires| longue date
n=500 n=650
% %

Vous pouvez mettre a jour vos renseignements personnels aux fins de prestations et de
crédits en ligne par I’intermédiaire de Mon dossier. Celacomprendles changements

apportés a votre adresse, a votre état civil, a votre statut de responsable dessoins et a vos ) &= 84 86
renseignements du dépot direct.
Vous pouvezpayer les soldes en souffrance de I’ACE au moyen du serviceen ligne Mon
. , . . . 60 65 63 67
paiement de I’Agence ou des services bancairesen ligne.
Vous pouvez utiliser I’application Web MesPrestations ARC pour obtenir un apergu des
P PP P pere 54 60 57 62

détails sur vos prestations et vos crédits ainsi que desrenseignements sur |’admissibilité.

Q18. Je vais vous lire une liste de fonctionsliées a lagestion de votre ACE en ligne et a la mise a jour de votre profil. Veuillez me
dire si vous connaissez chacune d’entred’elles.
Base : Echantillon total

Le niveau de connaissance variait tres peu a |’échelle du pays :

e Laconnaissancedu faitqueles bénéficiaires de |’ACE peuvent payerles soldes en souffrancede|’ACEau
moven du service Mon paiement en lignede |’Agence ou des services bancaires en ligne est |a plus élevée
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chezles résidents del’Ontario (69 %) et dela Colombie-Britannique/du Nord (68 %) parrapport aux
résidents du Québec (57 %), ou la sensibilisation est plus faible.

e Les bénéficiaires quirésident en Ontario (63 %) sont plus sensibilisés a I’égard de |’ utilisation de |’application

Web MesPrestations ARC pour obtenirun apercu des détails surles paiements de prestations et de crédits,
ainsi que des renseignements sur I’'admissibilité que ceuxdu Québec (55 %).

Conformément auxniveauxde sensibilisationrégionaux, la connaissance du fait que les bénéficiaires de I’ACE
pourraient payerles soldes en souffrance de |’ACE au moyen du service Mon paiement en lignede|’Agence ou des
services bancaires en ligne est plus élevé chezles anglophones (69 %) que chez ceux qui parlent des langues autres
qguel’anglais ou lefrangais a lamaison (63 %) et les francophones (56 %). Lerevenu a égalementjoué unrdéledans|a
sensibilisation, les personnes qui gagnent entre 60 000$ et 100 000 $ en revenu de ménage annuel (69 %) étant plus

au courantqueles personnes a revenu élevé (60 %) qui gagnent plus de 100000S. Enfin, les bénéficiaires plus jeunes
(68 %) sont également plus au courant de cette fonction en ligne que les bénéficiaires d’age moyen (62 %).

Dans les principaux groupes démographiques, |la connaissance du fait que les bénéficiaires de I’ACE pourraient utiliser
I’application Web Mes Prestations ARC pour obtenirun apercu des détails de | eurs prestations et deleurs crédits, ainsi
guedes renseignements sur I’'admissibilité était beaucoup plus élevée chez :

e les bénéficiaires quisesontidentifiés comme célibataires (68 %), comparativement a ceux qui étaient mariés
ou avaientun conjointdefait (58 %);

e ceuxqui ontun niveau d’étudesinférieur—y compris ceuxquiontun diplome d’études secondaires ou

moins (65 %) ou un diplome de métier ou collégial (63 %) —par rapporta ceuxquiontun dipléme
universitaire (55 %);

e les bénéficiaires dontlerevenu du ménage estinférieur 360 000 S (64 %), comparativement a ceux dontle
revenu du ménage estde 100 000S ou plus (54 %);

e lesanglophones (62 %) par rapportaux francophones (54 %), ce qui ressort des ventilations régionales
mentionnées ci-dessus;

e |esfemmes (61 %), comparativementauxhommes (52 %).

H. Sensibilisation a I'obligation de produire une déclaration de revenus

Conformémentauxconclusions de 2020, la grande majorité (88 %) des bénéficiaires savent qu’ils doivent produire
leur déclaration de revenus chaque année pour continuer de recevoir les versements de | ’ACE. La sensibilisation
continuea étre plus élevée chez les bénéficiaires delongue date (91 % disent « oui ») que chez les nouveaux
bénéficiaires (83 %). Lefait que 17 % des nouveaux bénéficiaires n’étaient pas au courant de cette exigence peut
indiquer une occasion pour|’Agence d’améliorer sacommunication sur cet aspect de |’ACE avec | es nouveaux
bénéficiaires.

Sensibilisation al’obligation de produire une déclaration de revenus

2021 2021
Nouveaux Bénéficiaires de
Sensibilisation bénéficiaires longue date
n=500 n=650
% %
Oui
Non
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Q17. Saviez-vous que vous et votre conjoint ou conjoint de fait,s’ily a lieu, devez produire une déclaration de revenus chaque
année pour continuer de recevoir les versements de |’ACE?
Base : Echantillon total

Les niveauxdesensibilisationa |’égard de cette exigence ne variaient pas de fagonimportante dans |’ensemble des
régions du Canada, maisil y avait certaines différences clés selon les sous-groupes démographiques.

Conformémentauxdifférences selonletype de bénéficiaire, il n’est pas surprenant que les bénéficiaires plus agés
(94 %) et d’age moyen (89 %) soient plus conscients de |’exigence de produire | eurs déclarations de revenus annuelles
afin decontinuer arecevoir des paiements de I’ACE que | es bénéficiaires plus jeunes (85 %). Les personnes ayantun
diplome de métier ou collégial (92 %) déclarent une plus grande sensibilisation que les personnes ayant un dipléme
universitaire (85 %). De plus, les personnes dont le revenudu ménage estinférieur (moins de 60 000 S par année)

[90 %] sont également plus au courant que les bénéficiaires a revenu élevé (83 %) qui gagnent plus de 100000S par
année.

|. Renvois a I’ACE et méthode de présentation d’'une demande d’ACE a I'avenir

1. Source de renvoipour|’ACE

Pour mieux évaluer lafagondontles bénéficiaires ont connu I’existence de I’ACE, on a fourni auxrépondants une liste
de choixeton leur a demandé desélectionnerlafagon dontils ontinitialement entenduparler du programme.

Les résultats pour cette question étaient en grande partie uniformes d’'unevague a I’autre. Le méme nombre de
répondants continuentde dire qu’ils ontentendu parler de |’ACE a I’hopitalou au centre de naissance (31%) ou
encore par unamiou un membredela famille (31%). Les bénéficiaires delongue date étaient plus susceptibles
(37 %) queles nouveaux bénéficiaires (24 %) d’avoirentendu parler del’ACE a I’h6pital, alors que les nouveaux
bénéficiaires étaient beaucoup plus susceptibles d’entendre parler de |’ACE d’un amiou d’'unmembre dela famille
(42 % parrapporta 23 % des bénéficiaires delongue date).

Bien qu’aucuneautresourcederenvoi neserapprochedel’hopital ou du centre de naissance et des amis ou
membres dela famille, de plus petites proportions de répondants ont attribué leur introductiona I’ACE ausite Web
de I’Agence (7 %) —pourcentage plus élevé pour les nouveaux bénéficiaires (10%) —ou a un autre professionnel,
comme un comptable (5 %) —pourcentage plus élevé pour |l es bénéficiaires delongue date (6 %). Une personne sur
dix a entendu parlerde|’ACE par d’autres moyens non énuméreés.
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Sourcederenvoipour I’ ACE (plusieurs mentions)

2021 Y %92.1.
Bénéficiaires
Nouveaux de lonaue
Source de renvoi bénéficiaires :
n=500
%

date
n=650

Hopital ou personnel du centre de naissance
Ami ou membre de la famille

Site Web de I’Agence

Professionnel (p. ex., comptable)

Lettre de I’Agence

Bureau de services sociaux provincial
Médias sociaux (p. ex., Facebook, Twitter)
Autre bureau du gouvernement fédéral

Comptoir d’impots gratuit organisé par le Programme communautaire des

- - o 1 1 1 1
bénévoles en matiére d’impot
Autres moyens 9 10 10 10
Je ne me souviens pas 8 7 3 10

Q4. Comment avez-vous entendu parler de I’ACE pour la premiére fois? Base : Echantillon total

Les personnes quiviventdans la région de |’Atlantique (40 %) et dans | es Prairies (39 %) sont les plus susceptibles de
serappeler avoir entenduparlerdel’ACE a un hdpital ou un centre de naissance comparativementa ceux de|’Ontario

(28 %) et du Québec (27 %). Par contre, les résidents du Québec sont | es plus susceptibles de se souvenir d’un
ami/membre delafamille comme source de renvoi (41 %) que ceux qui résident dans toute autre région.

Les sources derenvoivariententreles principaux groupes démographiques commessuit :

o Les bénéficiaires plus jeunes (40 %) étaient les plus susceptibles de citer leurs amis/membres de la famille
comme principale source derenvoi. Bien qu’il ne s’agisse pas d’une source courante, |l es bénéficiaires plus
jeunes (9 %) etles bénéficiaires d’age moyen (7 %) étaient plus susceptibles de visiterle site Web de |’Agence
pour en apprendre davantage surl’ACE que les bénéficiaires plus agés (1 %).

e Les personnesayantun revenu moyen (40 %) et un revenu plus faible (32 %) étaient plus susceptibles de

citer un amiou un membre dela famille comme source de renvoi que ceux qui gagnent plus de 100 000 $ par
année (24 %).

e Conformémentauxdifférences régionales susmentionnées, les anglophones (35 %) étaientles plus
susceptibles de se souvenird’avoir entendu parlerdel’ACE a un hépital ou un centre de naissance
comparativement aux francophones (27 %) et a ceux qui ne parlaient nil’anglais nilefrangais alamaison

(22 %). Dans laméme veine, les francophones (39 %) étaient plus susceptibles de faire référencea un
ami/membre delafamille comme source de renvoi.

e Comptetenude lafagondont|’ACE est mentionné aux particuliers a un hopital/centre de naissance, il n’est
pas surprenant que les femmes (33 %) soient plus susceptibles de prendre connaissance de |’ACE au moyen
de cette méthode queles hommes (21 %). Les hommes, en revanche, ont noté d’« autres moyens » comme
principale méthode derenvoia |’ACE (17 %).
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2. Méthode de présentationd’une demande d’ACE a l’avenir

Les particuliers peuvent présenter une demande d’ACE de plusieurs facons, notamment par|’intermédiaire du portail
en ligne sécurisé « Mon dossier » de|’Agence, a I’hépitallorsqu’ils enregistrent |a naissance d’un nouveau-né aupres
de la province ou en remplissant une demande papier (formulaire RC66, Demande de prestations canadiennespour
enfants).

Bien que seulement sept pour cent des bénéficiaires aient été mis aucourant de|’ACE parl’intermédiaire du site Web
de I’Agence (conformément aux constatations a la question précédente), une faible majorité (53 %) affirme qu’elle
consulterale portail sécurisé « Mon dossier » pour présenter une demande d’ACE a I’avenir, soit une augmentation
parrapporta 2020 (49 %). Cette méthode de demande était particulierement populaire aupres des nouveaux
bénéficiaires (60 %). Bien que cela ne soit significatif qu’au niveau de confiance de 90 %, | es bénéficiaires a long terme
(38 %) sont|égerement plus susceptibles que les nouveaux bénéficiaires (33 %) de présenter une demande a I’hopital
al’avenir.

La demande d’ACE au moyen du formulaire RC66 en format papier est toujours la méthode la moins citée (3 %) etles
tendances laissent entendre que cette méthode est en baisse (baisse de 4 points parrapporta 2020).

Méthode de présentationd’une demande d’ACE a I’avenir

2021
Bénéficiaires
de longue
date
n=650

2021
Nouveaux
Meéthode bénéficiaires

n=500

En ligne : a I'aide du portail sécurisé « Mon dossier »
A I’hépital : donner le consentement sur le formulaire d’enregistrement de naissance

. 35 36 33 38
provincial
Sur papier : formulaire RC66 7 3 2 4
Autre 3 1 1 2
Je ne sais pas 3 2 2 2
Ne s’applique pas 4 5 2 7

Q19. A I'avenir, si vous deviez présenterune demande d’ACE pour un autre enfant, comment procéderiez-vous?
Base : Echantillon total

Présenter unedemandeen lignea |’avenirestla méthode privilégiée pourles résidents de |a Colombie-Britannique et
du Nord (67 %) etde I’'Ontario (64 %), et elle est également assez populaire parmiles résidents du Québec (51 %). Les
personnes résidantauCanadaatlantique et dansles Prairies sontles plus susceptibles d’opter pourla présentation
d’unedemande d’ACE a I’hépital a l’avenir (62 % et 50 %, res pectivement).

En ce qui concernel’age, les bénéficiaires plus jeunes (58 %) mentionnent davantage leur intention de présenter une
nouvelledemandeen lignea I’avenir que ceux agés de 35 ans et plus. Les bénéficiaires plus agés (agésde 50 ans et
plus) sontles moins susceptibles de noter une méthode de demande future, car « sans objet » estuneréponse plus
populaire (18 %) pource grouped’age.

Les répondants ayant un dipldme de métier ou collégial (55 %) ou un dipléme universitaire (55 %) étaient également
plus susceptibles d’opter pour une méthode de présentationd’une nouvelle demande en lighe que ceux qui avaient
un dipldme d’études secondaires ou moins (45 %).
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J. Evaluation du questionnaire sur I’entente de garde partagée

L'’Agence peut, de temps a autre, envoyer un questionnaire auxbénéficiaires de|’ACE afin de confirmerauprés d’eux
gu’elledétientles renseignements les plus exacts eta jouren ce qui a traita I’entente de garde partagée. Celaa pour
butde s’assurer que chaque bénéficiaire de|’ACE obtient|e bon montant de prestations et de crédits.

Dans lecadre du sondage, on a demandé auxrépondants s’ils avaient reguau cours des 12 derniers mois un
questionnaire del’Agenceleur demandant de prouverleurentente de garde. Dans |’ensemble, |e rappel était moins
élevéen 2021, avec seulement 3 % des répondants qui ont déclaré avoir recu le questionnaire, comparativement a
6 % en 2020. Néanmoins, la grande majorité (95 %) des répondants n’avaient pas recu le questionnaire et une tres
petite proportion (2 %) « nese souvenait pas ».

Il n’y avait pas de différences importantes a noterselonletype de bénéficiaire en ce qui atraitau rappel dela
réception d’unquestionnaire.

Rappelderéception du questionnaire surlagarde d’enfants au cours des 12 derniers mois

2000 | 202
Bénéficiaires
Nouveaux
e de longue
Rappel bénéficiaires
h=500 date
n=650
Oui
Non
Je ne me souviens pas 3 2 2 2

Q13. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous regu un questionnaire de I’Agence vous demandant de prouver |’entente de garde
de votre enfant?
Base : Echantillon total

1. Facilité de remplirle questionnaire

Ona ensuite posé une questionde suiviauxrépondants qui ont déclaré avoirrecu unquestionnaire (n=34) sur la
facilité ou ladifficulté deleremplir.

Plus des deux tiers (68 %) des bénéficiaires quiavaientregule questionnaire surla gardel’ont trouvé facile a remplir;
prés dela moitié (47 %) ontindiqué que c’était « tres facile » et un peu plus d’'unrépondantsurcing(21 %) a affirmé
quec’étaitau moins « plutot facile ». Le pourcentage de ceux quiont trouvé le sondage « difficile » a remplira
diminué considérablement de 24 points de pourcentage parrapporta 2020 eta 2021.

Le tableau ci-dessous ventile les résultats partype de bénéficiaire. Toutefois, comme la taille des échantillons pour
cette situationet les autres variables régionales et démographiques est trés petite, ces données devraient étre
considérées comme directionnelles s eulement.
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Facilité de remplir le questionnaire

2021 . %O.Z.l.
Bénéficiaires
B . . . Nouveaux de longue
Facilit¢ de remplir le questionnaire bénéficiaires | = 2
n=16a
% n=18a
%
NET - FACILE 58 68 63 72
Tres facile 33 47 44 50
Plutot facile 25 21 19 22
Ni facile ni difficile 1 12 13 11
Plutot difficile 24 6 13 -
Trés difficile 15 9 - 17
NET — DIFFICILE 39 15 13 17
Je ne sais pas 1 6 13 -

Q14. A quel point était-il facile ou difficile de remplir le questionnaire que vous avez recu?
Base : Répondants qui ont recu le questionnaire
a Attention, échantillon limité

2. Suggestions pour améliorerle questionnaire

On a demandéauxbénéficiaires qui ontrépondu « trés facile » a la question précédente (n =16) de formuler des
suggestions surce qui pourrait étreamélioré surle questionnaire sur lagarde.

Les recommandations des bénéficiaires étaient axées sur deux secteurs précis :

e Réécrirelesrenseignementsou les directives inclus dans le questionnaire (44 %), qui est passé en téte de
listeen2021.

e Réduireladuréedusondageetlenombredequestions (38 %).

Un quart (25 %) a égalementsuggéré de changerleformat du questionnaire et un peu moins d’untiers (31 %) des
bénéficiaires ont proposé diverses suggestions.

Il esta noter qu’en raisondel’échantillon limité de bénéficiaires qui répondent a cette question, les résultats ci-

dessus doivent étreinterprétés avec prudence. De méme, cela empéchetoute autre analyse de sous-niveau des
variations régionales ou démographiques.

Suggestions pour améliorer le questionnaire (plusieurs mentions)

2021 2021
Nouveaux | Bénéficiaires
Suggestions

n=7a n=9a

% %

Le nombre de questions doit étre réduit. 32 44 43 44
Les renseignementsou les directives doivent étre réécrits. 34 38 14 56
Le format de I’avis ou la taille de I'impression doit étre ajusté. 11 25 14 33
Autre 30 31 29 33
Je ne sais pas 9 13 29 R

Q15. Quels aspects du questionnaire pourraientétre améliorés?

Base : Répondants qui ont dit qu’il était « tres difficile », « plutét difficile », « ni facile ni difficile » ou « plutét facile » de remplir le
qguestionnaire

a Attention, échantillon limité
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V. Annexe: Instrumentsderecherche
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Instruments de recherche

A. Calcul du taux de réponse

Le taux deréponse ausondage téléphonique était de 6 %. Des détails sont présentés ci-dessous.

1. Dispositionsrelativesaux appels—Echantillon total

Dispositions relatives aux appels N
Nombretotal de tentatives d’appel 20943
APPELS NON RESOLUS (N) 14800
Ligne occupée, aucune réponse, messagerie vocale

APPELS RESOLUS (total - N) 6413

HORS DE LA PORTEE (non valide ou non admissible) 2182
Hors service, non-résident, entreprise, tél écopieur,
modem, cellulaire, tél éavertisseur, double

DANS LA PORTEE, AUCUNE REPONSE (P) 2795
Refus, rupture, barriére linguistique, rappel manqué,
répondant non disponible, maladie, incapacité

DANS LA PORTEE, REPONSE (R) 1171
Disqualification/quota atteint 21
Achevé 1150

TAUX DE REPONSE [R+ (N + P +R)] 6,24 %

Le calcul dutaux deréponse a été effectué a I’aide de la méthode empirique normalisée du calcul du taux deréponse,
commesuit:

o Nombrede participants quifaisaient partie de la portée et qui ontréponduau sondage (achévement,
disqualificationet dépassement du quota) =1171

DIVISE PAR

e Sommedes appelsnon résolus (14 800), des participants qui faisaient partie de la portée, mais qui n’ont pas
répondu au sondage (2 795) et des participants qui faisaient partie dela portée et qui ontréponduau sondage
(1171)=18766
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2. Dispositionsrelatives aux appels — Nouveaux bénéficiaires

Dispositions relatives aux appels —Nouveaux N
bénéficiaires

Nombre total de tentatives d’appel 7767
APPELS NON RESOLUS (N) 5613
Ligne occupée, aucune réponse, messagerie vocale

APPELS RESOLUS (total - N) 2154

HORS DE LA PORTEE (non valide ou non admissible) 694
Hors service, non-résident/ entreprise, tél écopieur,
modem, cellulaire, tél éavertisseur, double

DANS LA PORTEE, AUCUNE REPONSE (P) 1092
Refus, rupture, barriére linguistique, rappel manqué,
répondant non disponible, maladie, incapacité

DANS LA PORTEE, REPONSE (R) 514
Disqualification/quota atteint 21
Achevé 500

TAUX DE REPONSE [R+ (N + P+ R)] 7,12%

Le calcul du taux deréponse a été effectué a |’aide de la méthode empirique normalisée du calcul du taux de réponse,
commesuit:

o Nombrede participants quifaisaient partie dela portée et qui ontréponduau sondage (achévement,
disqualification et dépassement du quota) =514

DIVISE PAR

e Sommedes appelsnon résolus (5 613), des participants qui faisaient partie dela portée, mais qui n’ont pas

répondu au sondage (1 092) et des participants qui faisaient partie dela portée et qui ontréponduau sondage
(514)=7219

3. Dispositionsrelativesaux appels —Bénéficiaires de longue date

Dispositions relatives aux appels — Bénéficiaires de N
longue date

Nombre total de tentatives d’appel 13176
APPELS NON RESOLUS (N) 9187
Ligneoccupée, aucune réponse, messagerie vocale

APPELS RESOLUS (total - N) 3989

HORS DE LA PORTEE (non valide ou non admissible) 1488
Hors service, non-résident/ entreprise, tél écopieur,
modem, cellulaire, tél éavertisseur, double

DANS LA PORTEE, AUCUNE REPONSE (P) 1945
Refus, rupture, barriére linguistique, rappel manqué,
répondant non disponible, maladie, incapacité

DANS LA PORTEE, REPONSE (R) 657
Disqualification/quota atteint 7
Achevé 650

TAUX DE REPONSE [R + (N + P + R)] 5,57%
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Le calcul dutaux deréponse a été effectué a I’aide de la méthode empirique normalisée du calcul du taux de réponse,
commesuit:

e Nombrede participants quifaisaient partiedela portée et qui ont réponduau sondage (achévement,
disqualificationet dépassement du quota) =657

DIVISE PAR

e Sommedes appelsnonrésolus (9 187), des participants qui faisaient partie de la portée, mais quin’ont pas
répondu au sondage (1 945) et des participants qui faisaient partie de la portée et qui ontréponduau sondage
(657)=11789
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B. Questionnaires francais

1. Questionnaire francais pour téléphone

Sondage téléphonique sur les programmes de prestations

[NE LISEZ PAS CETTE PARTIE] Introduction

Bonjour/hello, je m’appelle et jetravaille pour The Strategic Counsel, une société professionnelle de
recherche surl’opinion publique. Préférez-vous continuer en frangais ou en anglais? Would you prefer that| continue

in English or French?

SI LAREPONSE EST « ANGLAIS », CONTINUEZ EN ANGLAIS OU DITES A LA PERSONNE QU’UN INTERVIEWEUR
ANGLOPHONE LARAPPELLERA:
We will call youback to conduct this research interview in English. Thank you. Goodbye.

[CONSIGNEZ LA LANGUE]

SI LAREPONSE EST « FRANCAIS », CONTINUEZ :

Au nom du gouvernement du Canada, nous menons un sondage volontaire et confidentiel sur |’allocation canadienne
pour enfants, un paiement mensuel non imposable versé aux familles admissibles pour | es aider a subveniraux
besoins deleurs enfants de moins de 18 ans. Il vous faudra environ 10 minutes pour le remplir, et vos réponses
resterontanonymes. Puis-je continuer? SIVOUS N’ETES PAS EN MESURE DE LIRE L’INTRODUCTION EN ENTIER, VOUS
DEVEZ INDIQUER LA DUREE DE L’ENTREVUE A CHAQUE REPONDANT.

SI LAREPONSE EST « NON », NOTEZ LA RAISON. SI LA RAISON EST UN HANDICAP, OFFREZ UN FORMAT ALTERNATIF
(QUESTIONNAIRE EN LIGNE OU PDF VIA COURIEL). SI ACCEPTE, PRENEZ L' ADRESSE COURIEL DU REPONDANT.SILA
REPONSE EST « OUI », CONFIRMEZ L’IDENTITE DE LA PERSONNE ET CONTINUEZ :

Jaimerais discuter avecla personne qui regoit ou qui a regul’allocation canadienne pour enfants. Est-ce vous ou une
autre personne devotre ménage?

SI LAPERSONNE EST LE BENEFICIAIRE :

Avantde commencer, veuillez prendre note que cet appel peut étre écouté ou enregistré aux fins de controle dela
qualité. De plus, toutaulong de ce sondage, j’utiliserai I’acronyme ACE pour faire référence a I’allocation canadienne
pour enfants. [PASSEZA LA Q1].

SI LA PERSONNE N’EST PAS LE BENEFICIAIRE, MAIS QU’IL S’AGIT D’UNE AUTRE PERSONNE A CE MEME NUMERO,
DEMANDEZ :

Puis-je parler a cette personne, s’il vous plait?

SION VOUS MET EN COMMUNICATION AVEC UNE AUTRE PERSONNE, RECOMMENCEZ DU DEBUT.

SI CETTE PERSONNE N’EST PAS DISPONIBLE, METTEZ FIN A L’APPEL.

SI LA REPONSE EST « JE NE SAIS PAS », METTEZ FIN A L’APPEL.
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REMARQUES A L’INTENTION DES INTERVIEWEURS :

Certains répondants peuvent exprimer des préoccupations liées auxarnaques dont|’Agence a étévictime
récemment.

ASSUREZ LA PERSONNE QUE :
Le butde cesondage est d’obtenir vos commentaires sur I’ACE, et je ne vous demanderai pas de fournirdes
renseignements fiscaux personnels.

SI LEREPONDANT DEMANDE QUEL MINISTERE PARRAINE L’ETUDE :

Cette recherche est parrainée parl’Agence du revenudu Canada. Votre participation demeurera strictement
confidentielle et n’auraaucuneincidence sur vos relations avecle gouvernement du Canada ou |’Agence du
revenu du Canada.

SI LEREPONDANT VOUS POSE DES QUESTIONS AU SUJET DE THE STRATEGIC COUNSEL :
The Strategic Counsel est une société professionnelle de recherche a laquelle le gouvernement du Canada a fait
appel pourmener cesondage.

SI LEREPONDANT VOUS DEMANDE AVEC QUI IL PEUT COMMUNIQUER POUR VERIFIER LA LEGITIMITE DU
SONDAGE:

Vous pouvez communiquer avec Angela Muma, agente derecherche sur I’opinion publique, Agence du revenu
du Canada, au613-407-6202 ou visiter www.canada.ca/arc-por pour vérifier lalégitimité de ce sondage.

[NE LISEZ PAS CETTE PARTIE] Généralités

1. [CONSIGNEZ-LE DE LA BASE DE DONNEES DE L’AGENCE] Le répondant/la répondante regoit des paiements
de I’Agencedepuis:

0 Moins de12 mois
[0 Plus de 12 mois

2. Dans quelle province ou quel territoire vivez-vous? [LISEZ LA LISTE. ARRETEZ UNE FOIS QUE LE REPONDANT
AURA CONFIRME LA CATEGORIE. ACCEPTEZ UNE SEULE REPONSE]

Alberta
Colombie-Britannique
Manitoba
Nouveau-Brunswick
Terre-Neuve-et-Labrador
Territoires du Nord-Ouest
Nouvelle-Ecosse
Nunavut

Ontario
fle-du-Prince-Edouard
Québec

Saskatchewan

Yukon

OO00O0O0O0OoO0oOoood

3. Puis-jeavoirlestrois premiéres |ettres de votre code postal? [CONSIGNEZ]

49


http://www.canada.ca/arc-por

4.

Commentavez-vous entendu parlerde I’ACE pour la premiére fois? [LISEZ LA LISTE. ARRETEZ UNE FOIS QUE
LEREPONDANT AURA CONFIRME LA CATEGORIE. ACCEPTEZ UNE SEULE REPONSE]

OO0O0O0O0Od0g dOdOooad

Hopital ou personnel ducentre de naissance

Site Web del’Agence

Lettre de I’Agence

Comptoir d’information fiscale gratuit organisé parle Programme communautaire des bénévoles en
matiered’imp6t

Bureau deservices sociaux provincial

Professionnel (p. ex., comptable)

Autre bureau du gouvernement fédéral

Ami ou d’'un membre devotrefamille

Médias sociaux (p. ex., Facebook, Twitter)

Autres moyens

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je ne me souviens pas

[NE LISEZ PAS CETTE PARTIE] Satisfaction a I’égard de la rapidité et de I’exactitude
Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) des aspects suivants de |’ACE? [LISEZ LES ENONCES EN ROTATION
POURLES Q5aET b. ACCEPTEZ UNE SEULE REPONSE.] Vous étes :

5.

6.

Tres satisfait(e)

Plutot satisfait(e)

Ni satisfait(e) ni insatisfait(e)
Plutotinsatisfait(e)

Treés insatisfait(e)

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je ne sais pas

Le temps qu’il a fallu pour obtenir votre premier versement de |’ACE. [POSEZ SEULEMENT CETTE
QUESTION SI LA REPONSE A LA Q1 EST « MOINS DE 12 MOIS »]

L'exactitude des renseignements qui a été utilisé pour calculer votre prestation et qui ce trouvaient sur
ledernier avisdel’ACE.

A quel pointétait-il facile ou difficile de comprendre les renseignements contenus dans votre dernieravis de
I’ACE? [LISEZ LA LISTE. ACCEPTEZ UNE SEULE REPONSE]

OoooOood

Tres facile

Plutotfacile

Ni facile ni difficile

Plutot difficile

Tres difficile

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je ne sais pas

[NE LISEZ PAS CETTE PARTIE] Satisfaction a I’égard de la qualité du service

7.

8.

Au coursdes 12 derniers mois, avez-vous eu a communiquer avecl’Agenceau sujetde I’ACE?

O
O

Oui
Non [PASSEZ A LA Q13]

Pourquoi avez-vous communiqué avec I’Agence? [LISEZ LA LISTE. ACCEPTEZ PLUS D’UNE REPONSE]
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9.

Votredemande

Misea jour devotre dossier (p. ex., changement d’adresse, état civil, entente de garde)
Emission du paiement

Plainteliéeau service

Appel

Politique, décision etinterprétation

Renseignements généraux: veuillez préciser

[REPONSE FOURNIE VOLONTAIREMENT] Autre : veuillez préciser

OoooOooooan

Comment avez-vous communiqué avec|’Agence? [LISEZ LA LISTE. ACCEPTEZ PLUS D’UNE REPONSE]

O Servicesen ligne, notamment:
e Portails sécurisés (p. ex., Mon dossier, Mes Prestations)
e Webgénéral
e Meédiassociaux
e Applications mobiles
O Téléphone
] Courrier
[0 [REPONSE FOURNIE VOLONTAIREMENT] Autre :veuillez préciser

D’apreés vous, votre derniéreinteraction a eu lieu principalement par [INSEREZ LA REPONSE A LA Q91.
Elle concernait [INSEREZ LA REPONSE A LA Q8].

[NE LISEZ PAS CETTE PARTIE] Qualité du processus

10. Lorsquevous pensez a votrederniéere expérienceavec leservicedel’Agenceetdel’ACE, a quel point était-il

11.

facile ou difficile d’accéderauxservices de |’ACE? [LISEZ LA LISTE. ACCEPTEZ UNE SEULE REPONSE]

Tres facile

Plutotfacile

Ni facile ni difficile

Plutot difficile

Tres difficile

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je ne sais pas

OOo0o0oon

Quel étaitvotredegrédesatisfaction a I'égardde chacundes aspects liés auxservices suivants? [LISEZ LES

ELEMENTS EN ROTATION POURLES Q11a ae. ACCEPTEZ UNE SEULE REPONSE. REPETEZ L’ECHELLE
SEULEMENT AU BESOIN] Vous étiez :

Tres satisfait(e)

Plutot satisfait(e)

Ni satisfait(e) ni insatisfait(e)
Plutotinsatisfait(e)

Treés insatisfait(e)

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je ne sais pas

a. Llarapiditédela résolution devotre probléme.

b. Les mesures de protectionquiont été mises en place pour protéger vos renseignements personnels et

d’entreprise.
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[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Qualité de I'information

c. Lexactitudedelaréponsequevousavezregue.
[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Entregent

[POSEZ SEULEMENTLES Q11d ET e S| LAREPONSE A LA Q9 EST « TELEPHONE »]

d. Leprofessionnalismedontl’agentdel’Agencea fait preuve.
e. Llafacondontl’agentdel’Agencea réglévotre probléme.

[POSEZ SEULEMENTLA Q12, SILA REPONSE A LA Q9 EST « EN LIGNE »]

12. Commentévalueriez-vous les renseignements surles services en ligne del’Agence en ce qui a traita chacun
des aspects suivants? Le premierest [LISEZ EN ROTATION LES ELEMENTS a A d]. Diriez-vous que la qualité

esttres faible, faible, acceptable, bonne ou trés bonne?

Facilité de compréhension
Exhaustivité ou rigueur
Accessibilité

Serviabilité

oo oo

[NE LISEZ PAS CETTE PARTIE] Equité

13. Au coursdes 12 derniers mois, avez-vous recu un questionnaire del’Agence vous demandant de prouver

I’entente de garde devotreenfant?

O oOui
0 Non [PASSEZA LA Q16]
0 [REPONSE FOURNIE VOLONTAIREMENT] Je ne me souviens pas [PASSEZA LA Q16]

14. [POSEZ CETTE QUESTION SEULEMENT SI LA REPONSE A LA Q13 EST « OUI »] A quel point était-ilfacile ou

difficile de remplir le questionnaire que vous avez regu?

Tres facile

Plutotfacile

Ni facile ni difficile

Plutot difficile

Tres difficile

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je ne sais pas

OoOooOooad

15. [POSEZ CETTE QUESTION SEULEMENTSI LA REPONSEA LA Q14 EST « PLUTOT FACILE »,« NIFACILE NI
DIFFICILE », « PLUTOT DIFFICILE » OU « TRES DIFFICILE »] Quels aspects du questionnaire pourraient &tre

améliorés? [LISEZ LA LISTE. ACCEPTEZ TOUTES LES REPONSES APPLICABLES]

] Les renseignements ou les directives doivent étre réécrits

O Le nombredequestions doit étre réduit

O Leformatdel’avisoulatailledel’impression doit étre ajusté
] Autre: veuillez préciser

0 [NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je ne sais pas

[NE LISEZ PAS CETTE PARTIE] Satisfaction globale a I’égard de I’expérience
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16. Lorsquevous pensez a toutes vos interactions avec I’Agenceausujetdel’ACE, y comprisla demande, | es avis
et la réception des paiements, parexemple, dans quelle mesure étes -vous satisfait de|’expérience globale?

oOooOood

Tres satisfait(e)

Plutot satisfait(e)

Ni satisfait(e) ni insatisfait(e)
Plutotinsatisfait(e)

Treés insatisfait(e)

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je ne sais pas

[NE LISEZ PAS CETTE PARTIE] Renseignements généraux/demandes de renseignements

17. Saviez-vous que vous et votre conjoint/conjointe ou conjoint de fait/conjointe defait, s’il y a lieu, devez
produire une déclaration de revenus chaque année pour continuer derecevoir les versements de |’ACE?

O
a

Oui
Non

18. Jevaisvouslireuneliste defonctionsliées a lagestiondevotre ACEen ligneeta la misea jourdevotre
profil. Veuillez me dire sivous connaissez chacune d’entre d’elles. La premiere est [LISE EN ROTATION LES
ENONCES POURLESQ18aA ]

Oui
Non

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je nesaissir

a.

Vous pouvez mettre a jour vos renseignements personnels auxfins de prestations et de crédits en ligne
par I'intermédiaire de Mon dossier. Cela comprendles changements apportés a votre adresse, a votre
étatcivil, a votre statut de responsable des soins et a vos renseignements du dépot direct.

Vous pouvez utiliser |’application Web MesPrestations ARC pour obtenirun apercudes détails sur vos
prestations etvos crédits ainsi que des renseignements surl’admissibilité.

Vous pouvez payer les soldes en souffrance de I’ACE au moyen du service en ligne Mon paiementde
I’Agence ou des services bancaires en ligne.

19. Al’avenir, sivous deviez présenter une demande d’ACE pour un autre enfant, comment procéderiez-vous?
[LISEZ LA LISTE. ACCEPTEZ UNE SEULE REPONSE]

O

ooood 0O

AI’hépital : donner votre consentement sur le formulaire d’enregistrement de |a naissance provincial
[REMARQUE A L'INTENTION DES ANALYSTES : DPA]

Enligne:aI’aide du portail sécurisé « Mon dossier » [REMARQUE A L'INTENTION DES ANALYSTES :
DPL]

Sur papier :formulaire RC66

Autre: veuillez préciser

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je ne sais pas

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Ne s’applique pas

[NE LISEZ PAS CETTE PARTIE] Analyse de I’ACS+

Les quelques derniéres questions suivantes sont posées a des fins statistiques seulement. Elles nous aideront a classer
vos réponses. Soyez assuré que toutes vos réponses sont confidentielles.

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Facteurs sociodémographiques

20. En quelleannée étes-vous né?
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21.

22.

23.

24.

INTERVIEWEUR : CONSIGNEZ L’ANNEE [NE LISEZ PAS CETTE PARTIE]

Je refusederépondre/je préfére ne pasrépondre [POSEZLA Q21]

[POSEZ SEULEMENT CETTE QUESTION SI LA REPONSE A LA Q20 EST « JE NE PREFERE PAS REPONDRE »]
Seriez-vous disposé a medirea quel groupe d’age vous appartenez?

De 18a34ans
De35a49ans
De50a54ans
De55a64ans
65ans etplus

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je refusederépondre
Quel estleniveau descolarité le plus élevé que vous avez atteint? [NE LISEZ PAS LA LISTE. ACCEPTEZ UNE
SEULE REPONSE]

OOoOoOoaoano

8¢année ou moins

Etudes secondaires nonterminées

Diplédme d’études secondaires ou équivalent

Apprentissage enregistré ou autre certificat ou dipléme d’une école de métiers

Certificat ou diplémed’un collége, d’'un cégep ou d’une autreinstitution non universitaire
Certificat ou dipldme universitaire inférieur a un baccalauréat

Baccalauréat

Dipléme d’études supérieures de niveau supérieur au baccalauréat

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je préférene pas répondre

OooOoO0OoooOooaa

Laquelle des catégories suivantes décritle mieuxlerevenutotal devotre ménage? Autrementdit, laquelle
représentelerevenu total combiné, avantimpoéts, detous les membres de votre ménage? Veuillez
m’interrompre lorsque j’aurainommé labonne réponse. [LISEZ LA LISTE. ARRETEZ UNE FOIS QUE LE
REPONDANT AURA CONFIRME LA CATEGORIE. ACCEPTEZ UNE SEULE REPONSE]

Moins de20000 $

De 20000 $ a moinsde40000S

De 40000 $ a moinsde 60 000$

De 60000 $ a moinsde80000$

De 80000 S a moinsde 100000$

De 100000 $ a moinsde 150 000 S

150000 S etplus

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je refusederépondre

OooOoO00ooOoad

Quel estvotre étatcivil? [LISEZLA LISTE. ACCEPTEZ UNE SEULE REPONSE]

Marié(e)

Conjoint(e) defait

Séparé(e)/divorcé(e)

Veuf (veuve)

Célibataire

[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je refuse derépondre

oooooad
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[NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Facteurs socioculturels

25.

26.

27.

28.

29.

[POSEZ SEULEMENT CETTE QUESTION SI LA REPONSE A LA Q1 EST « ALBERTA », « COLOMBIE-
BRITANNIQUE », « MANITOBA », « NOUVELLE-ECOSSE »,« ONTARIO », « QUEBEC » OU
« SASKATCHEWAN »] Habitez-vous dans unezone nordique visée par réglement?

O Oui
O Non
] [NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je ne sais pas

Quellelangue parlez-vous e plus souvent a |a maison? [LISEZ LA LISTE. ACCEPTEZ TOUTES LES REPONSES
QUI S’APPLIQUENT]

O Anglais
O Frangais

O Autre
0 [NELISEZ PAS CETTE PARTIE] Je ne sais pas/je refuse derépondre

Etes-vous... [LISEZ LA LISTE]
Oui
Non
Je préférene pas répondre

Q

Une personne autochtone

b. Une personne quifait partie des minorités visibles

Une personne handicapée [LISEZ SEULEMENT SILE REPONDANT EST INCERTAIN] Ceci comprend une
déficience de lavision, I'ouie, la mobilité, laflexibilité, ladextérité, ladouleur, I'apprentissage, le
développement, lamémoire ou lasanté mentale

Quel estvotregenre? [LISEZ LA LISTE. ACCEPTEZ UNE SEULE REPONSE]

O Homme

O Femme

O Autre

[0 [NEPASLIRE] Je préférenepas répondre

CONSIGNEZ LA LANGUE DE L’ENTREVUE [QUESTION NON POSEE]

] Anglais
O Frangais
Mercide votre temps. Je n’ai pas d’autres questions a vous poser.
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EVALUATION DE L’ESSAI PRELIMINAIRE DU SONDAGE

PQ.1 Nous aimerions recevoir vos commentaires survotre expérience en répondant a ce sondage. Veuillezindiquer
dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avecles énoncés suivants.

raisonnable.

ENONCES ALEATOIRES Touta fait Plutdtd’accord | Plutéten Touta faiten
d’accord désaccord désaccord

Ce sondage étaitfacilea o ] m] m]

répondre.

Les questions posées étaient a ] m] m]

claires etfaciles a comprendre.

La longueur du sondage était | | m| m|

PQ.2 Avez-vous d’autres commentaires sur ce sondage ou survotre expérience a titre derépondant(e) a cesondage?

[PN: OPEN-END]

o Pas d’autres commentaires
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2. Questionnaire PDF en francais accessible — Nouveaux bénéficiaires

Agence du revenu du Canada (ARC)

Sondage sur la satisfaction a I’égard de
I’allocation canadienne pour enfants (ACE)

INTRODUCTION

Ce sondage est réalisé par The Strategic Counsel, une société de recherche sur|’opinion publique,
pour le compte du gouvernement du Canada.

Le questionnaire porte sur I’allocation canadienne pour enfants (ACE), un versement mensuel non
imposable faitaux familles admissibles pourlesaider a subveniraux besoins de leurs enfants de
moinsde 18 ans. Son objectif est de recueillirvos commentaires sur I’ACE.

Votre participation est entierementvolontaire. Vous aurez besoin d’une dizaine de minutes pour
remplirle sondage, et vos réponses resteront confidentielles etanonymes. Les renseignements
recueillis seronttraités conformémenta la Loi sur la protection des renseignements personnels, a
la Loi sur l'accés a l'information et a toute autre loi pertinente.

Si vous avezdes questions au sujet du sondage, veuillez prendre contactavec M™¢ AngelaMuma,
agente de la recherche sur|’opinion publique, Agence du revenu du Canada, au 613-407-6202.
Vous pouvez vérifierlalégitimité de ce sondage au www.canada.ca/arc-por.

Veuillezremplirle sondage sur une base individuelle.

PARTIE A

1. Dans quelle province ou quel territoire vivez-vous? (Veuillez cocher une seule réponse)

'  Alberta
0?  Colombie-Britannique
[I*  Manitoba

0 Nouveau-Brunswick

[°  Terre-Neuve-et-Labrador
LI®*  Territoires du Nord-Ouest
07  Nouvelle-Ecosse

¥ Nunavut

[I°  Ontario

0% {le-du-Prince-Edouard
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Dll

Québec

DIZ

Saskatchewan

DIS

Yukon

2. Veuillezindiquerlestrois (3) premiers caractéres de votre code postal.

3. Comment avez-vous entendu parlerde I’ACE pour la premiére fois? (Veuillezcocherune

seule réponse)

L' Hépital ou personnel du centre de naissance

0> Site Web de I’Agence

[*  Lettre de I’Agence

0%  Comptoir d’information fiscale gratuit organisé par le Programme communautaire
des bénévolesen matiere d’'impot

0> Bureau de services sociaux provincial

0 Professionnel (p. ex., comptable)

L7 Autre bureau du gouvernementfédéral

0I*  Amiou membre de votre famille

[0°  Médias sociaux (p. ex., Facebook, Twitter)

0 Autres moyens

' Je ne me souviens pas

PARTIEB

4. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) des aspects suivantsde I’ACE?

Tres Plutot Ni satisfait(e) Plutot Trés

Satisfaction satisfait(e) | satisfait(e) ni insatisfait(e) | insatisfait(e)

insatisfait(e)

Le temps qu'il a fallu pour
obtenir votre premier
versement de I’ACE

L’exactitude des
renseignements qui ont été
utilisés pour calculer votre
prestation et qui se
trouvaient sur le dernier avis
de I’ACE
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5. A quel point était-il facile ou difficile de comprendre les renseignements contenus dans
votre dernieravisde I’ACE?
O Tres facile
0> Plutétfacile
[1*  Nifacile nidifficile
0% Plutétdifficile
0> Tres difficile

PARTIEC

6. Aucours des 12 derniers mois, avez-vous eua communiqueravec|’Agence au sujet de
I’ACE?
O Oui
002 Non = Veuillezpasserala Q.12

7. Pourquoiavez-vouscommuniqué avecl’Agence? (Veuillez cochertouteslesréponses qui
s’appliquent)
0* Votre demande
02 Mise a jour de votre dossier (p. ex., changement d’adresse, état civil, entente de
garde)
[0*  Emission du paiement
L% Plainte liée auservice
0 Appel
L®  Politique, décision etinterprétation
L7 Renseignements généraux, veuillez préciser :

0% Autre, veuillez préciser:

8. Comment avez-vous communiqué avec |’Agence? (Veuillez cochertoutes les réponses qui
s’appliquent)
' Servicesen ligne, notamment Portails sécurisés (p. ex., Mon dossier,
MesPrestations), Web général, médias sociaux ou applications mobiles
0> Téléphone
L*  Courrier
0% Autre, veuillez préciser:
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9. Lorsque vous penseza votre derniére expérience avecle service del’Agence etde I’ACE, a
qguel point était-il facile ou difficile d’accéderaux services de I’ACE?

O'  Trés facile

02 Plutot facile

D3

Ni facile ni difficile

O*  Plutotdifficile

O°  Tres difficile

10. Quel était votre degré de satisfactiona I’égard de chacun desaspects liés aux services

suivants?

Satisfaction

Tres
satisfait(e)

Plutét
satisfait(e)

Ni satisfait(e)
ni
insatisfait(e)

Plutét
insatisfait(e)

Tres
insatisfait(e)

La rapidité de la résolution
de votre probléme

Les mesures de protection
gui ont été mises en place
pour protéger vos
renseignements personnels
et d’entreprise

L’exactitude de la réponse
gue vous avez regue

Si vous avez répondu « TELEPHONE » alaQ.8, veuillez continuer ci-dessous :

Satisfaction

Tres
satisfait(e)

Plutot
satisfait(e)

Ni satisfait(e) ni
insatisfait(e)

Plutét
insatisfait(e)

Tres
insatisfait(e)

Le professionnalisme dont
I'agent de I'’Agence a fait
preuve

Lafagon dont I'agent de
I’Agence a réglé votre
probléme

Si vous avez répondu « EN LIGNE » a la Q.8, veuillezrépondre a la Q.11; si non, passez a la Q.12.

11. Comment évalueriez-vous lesrenseignements surlesservicesen ligne de I’Agence en ce
qui a trait a chacun des aspects suivants?

Satisfaction

Tres

Faible

Acceptable

Bonne

Tres

Facilité de compréhension

faible

bonne
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Exhaustivité ou rigueur

Accessibilité

Serviabilité

PARTIED

12. Au cours des 12 derniers mois, avez-vous recu un questionnaire de I’Agence vous
demandant de prouver I’entente de garde de votre enfant?
O Qui
0> Non = Veuillezpasserala Q.15
[1*  Je neme souviens pas = Veuillezpasserala Q.15

13. A quel point était-il facile ou difficile de remplirle questionnaire que vous avez requ?
0O' Trés facile > Veuillezpasserala Q.15

02 Plutétfacile

[1*  Nifacile ni difficile

0% Plutétdifficile

0> Treés difficile

14. Quels aspects du questionnaire pourraient étre améliorés? (Veuillez cochertoutesles
réponses qui s’appliquent)
O Lesrenseignementsoulesdirectives doivent étre réécrits
0> Le nombre de questions doit étre réduit
[* Le formatde 'avisou la taille de I'impression doit étre ajusté
0% Autre, veuillez préciser:

PARTIEE

15. Lorsque vous penseza toutes vos interactionsavec|’Agence au sujetde I’ACE, y compris la
demande, les avis et la réception des paiements, par exemple, dans quelle mesure étes-vous
satisfait(e) de I’expérience globale?
0 Treés satisfait(e)

02 Plutétsatisfait(e)

[*  Ni satisfait(e) niinsatisfait(e)
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0% Plutdtinsatisfait(e)

[J®* Trésinsatisfait(e)

PARTIEF

16. Saviez-vous que vous et votre conjoint/conjointe ou conjoint de fait/conjointe de fait, s’ily a
lieu, devez produire une déclaration de revenus chaque année pour continuerde recevoirles

versementsde I’ACE?

O Qui

02 Non

17. Voici une liste de caractéristiquesliées a la gestion de votre ACE en ligne eta la mise a jour de

votre profil. Veuillezindiquersi vous en aviez connaissance ou non.

Caractéristiques

Oui

Non

Vous pouvez mettre a jour vos renseignements personnels aux fins de
prestations et de crédits en ligne par I'intermédiaire de Mon dossier.
Cela comprend les changements apportés a votre adresse, a votre
état civil, a votre statut de responsable des soins et a vos
renseignements du dépét direct

Vous pouvez utiliser I'application Web MesPrestations ARC pour
obtenir un apercudes détails sur vos prestations et vos crédits ainsi
gue des renseignements sur I’admissibilité

Vous pouvez payer les soldes en souffrance de I’ACE au moyen du
service en ligne Mon paiement de I’ Agence ou des services bancaires
en ligne

18. A I’avenir, si vous deviez présenter une demande d’ACE pour un autre enfant, comment

procéderiez-vous? (Veuillezcocherune seule réponse)

naissance provincial

O Al’hopital : donnervotre consentement sur le formulaire d’enregistrementde la

0% En ligne: al’aide du portail sécurisé « Mon dossier »

0*  Sur papier : formulaire RC66

0*  Autre, veuillez préciser:
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PARTIE G

Les quelques derniéres questions suivantes sont posées a des fins statistiques seulement. Elles
nous aideront a classer vos réponses. Soyez assuré(e) que toutes vos réponses sont
confidentielles.

19.

20.

21.

22.

En quelle année étes-vous né(e)?

[t Je préférene pas répondre

Quel est le niveau de scolarité le plus élevé que vous avez atteint? (Veuillez cocherune seule

réponse)

' 8 année ou moins

02 Etudes secondaires non terminées

[1* Dipléme d’études secondairesou équivalent

0% Apprentissage enregistré ou autre certificat ou dipléme d’une école de métiers

00> Certificat ou dipléme universitaire inférieuraun baccalauréat

0¢  Baccalauréat

07  Dipléme d'études supérieuresau-dessus du baccalauréat

L1®  Je préfére ne pas répondre

Laquelle des catégories suivantes décrit le mieux le revenu total de votre ménage?
Autrementdit, laquelle représentele revenutotal combiné, avant impots, de tous les
membres de votre ménage? (Veuillezcocherune seule réponse)

O* Moins de 20 000 $

02 De 20 000 $ a moins de 40 000 S

13 De 40 000 S a moins de 60 000 $

[0* De 60 000 $ a moins de 80 000 S

[1° De 80 000 S a moins de 100 000 $

0 De 100 000 $ a moins de 150 000 $

007 150 000 S et plus

L1®  Je préfére ne pas répondre

Quel est votre état civil?

O Marié(e)

02 Conjoint(e) de fait

L* Séparé(e)/divorcé(e)

0% Veuf(veuve)

15 Célibataire

[1®  Je préfére ne pas répondre
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Si vous habitez en Alberta, en Colombie-Britannique, au Manitoba, en Nouvelle-Ecosse, en
Ontario, au Québec ou en Saskatchewan, veuillezrépondre a la Q.23. Si non, veuillez passer a la

Q.24.

23. Habitez-vous dans une zone nordique visée par reglement?

Dl

Oui

DZ

Non

DS

Je ne sais pas

24. Quelle langue parlez-vousle plus souventa la maison? (Veuillez cochertoutes lesréponses

qui s’appliquent)

Dl

Anglais

DZ

Frangais

DS

Autre

D4

Je préfere ne pas répondre

25. Etes-vous...

Etes-vous ...

Oui

Non

Je préfére ne
pas répondre

Une personne autochtone

Une personne qui fait partie des minorités

visibles

Une personne handicapée

On entend par « personne
handicapée » une personne qui a un
handicap durable ou récurrent
(comme un trouble de la vision, de
I’audition, de la mobilité, de la
flexibilité, de la dextérité, de
I'apprentissage, du développement,
de la mémoire, des troubles liés a la
santé mentale ou des douleurs) qui
limite ses activités quotidiennes a
I'intérieur ou a I'extérieur du foyer,
par exemple a I'école, au travail ou
dans la communauté en général.

26. Quel est votre genre? (Veuillez cocherune seule réponse)

ES

Homme
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DZ

Femme

DS

Autre

D4

Je préfere ne pas répondre

Merci de votre participation
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3. Questionnaire PDF en francais accessible — Bénéficiaires de longue date

Agence du revenudu Canada (ARC)

Sondage sur la satisfactiona I’égard de
I’allocation canadienne pour enfants (ACE)

INTRODUCTION

Ce sondage est réalisé par The Strategic Counsel, une société de recherche sur I’opinion publique,
pour le compte du gouvernement du Canada.

Le questionnaire porte sur I’allocation canadienne pour enfants (ACE), un versement mensuel non
imposable faitaux famillesadmissibles pourlesaider a subveniraux besoins de leurs enfants de
moinsde 18 ans. Son objectif estde recueillirvos commentaires sur I’ACE.

Votre participation est entierementvolontaire. Vous aurez besoin d’une dizaine de minutes pour
remplirle sondage, et vos réponses resteront confidentielles etanonymes. Les renseignements
recueillis seronttraités conformémenta la Loi sur la protection des renseignements personnels, a
la Loi sur I'accés a l'information et a toute autre loi pertinente.

Si vous avez des questions au sujet du sondage, veuillez prendre contactavec M™e Angela Muma,
agente de la recherche sur'opinion publique, Agence du revenu du Canada, au 613-407-6202.
Vous pouvez vérifierlalégitimité de ce sondage au www.canada.ca/arc-por.

Veuillezremplirle sondage sur une base individuelle.

PARTIEA

1. Dans quelle province ou quel territoire vivez-vous? (Veuillez cocher une seule réponse)

0 Alberta
0> Colombie-Britannique
[*  Manitoba

[0*  Nouveau-Brunswick

[0°* Terre-Neuve-et-Labrador
LI*  Territoires du Nord-Ouest
007  Nouvelle-Ecosse

0¥ Nunavut
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D9

Ontario

DIO

fle-du-Prince-Edouard

Dll

Québec

DIZ

Saskatchewan

DlS

Yukon

2. Veuillezindiquerlestrois (3) premiers caracteres de votre code postal.

3. Comment avez-vous entendu parlerde I’ACE pour la premiére fois? (Veuillezcocherune

seule réponse)

0 Hépital ou personnel du centre de naissance

02 Site Web de I’Agence

[*  Lettre de I’Agence

0% Comptoir d’information fiscale gratuit organisé par le Programme communautaire
des bénévolesen matiere d’'impot

0> Bureau de services sociaux provincial

L®  Professionnel (p. ex., comptable)

07 Autre bureau du gouvernementfédéral

L1®  Amiou membre de votre famille

0°  Médias sociaux (p. ex., Facebook, Twitter)

0 Autres moyens

L' Je ne me souviens pas

PARTIEB

4. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) des aspects suivantsde I’ACE?

Tres Plutét Ni satisfait(e) Plutét Tres

Satisfaction satisfait(e) | satisfait(e) ni insatisfait(e) | insatisfait(e)

insatisfait(e)

L’exactitude des
renseignements qui ont été
utilisés pour calculer votre
prestation et qui se
trouvaient sur le dernier avis
de I'ACE
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5. A quel point était-il facile ou difficile de comprendre les renseignements contenus dans
votre dernieravisde I’ACE?
O Tres facile
02 Plutétfacile
[1*  Nifacile nidifficile
0% Plutétdifficile
0> Trés difficile

PARTIEC

6. Aucours des 12 derniers mois, avez-vous eua communiqueravec|’Agence au sujet de
I’ACE?
O Qui
0> Non = Veuillezpasserala Q.12

7. Pourquoiavez-vouscommuniqué avec I’Agence? (Veuillez cochertoutes lesréponses qui
s’appliquent)
0'  Votre demande
0> Mise a jour de votre dossier (p. ex., changementd’adresse, état civil, entente de
garde)
0 Emission du paiement
L% Plainte liée auservice
0 Appel
L®  Politique, décision etinterprétation
L7 Renseignements généraux, veuillez préciser:

0®  Autre, veuillez préciser:

8. Comment avez-vous communiqué avec I’Agence? (Veuillez cocher toutes les réponses qui
s’appliquent)
' Servicesen ligne, notamment Portails sécurisés (p. ex., Mon dossier,
MesPrestations), Web général, médias sociaux ou applications mobiles
02 Téléphone
[*  Courrier
0% Autre, veuillez préciser:
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9. Lorsque vous penseza votre derniere expérience avecle service de I’Agence etde I’ACE, a
qguel point était-il facile ou difficile d’accéderaux services de I’ACE?

O'  Trés facile

02 Plutot facile

D3

Ni facile ni difficile

O*  Plutotdifficile

O°  Tres difficile

10. Quel était votre degré de satisfactiona I’égard de chacun des aspects liés aux services

suivants?

Satisfaction

Tres
satisfait(e)

Plutot
satisfait(e)

Ni satisfait(e)
ni
insatisfait(e)

Plutot
insatisfait(e)

Tres
insatisfait(e)

La rapidité de la résolution
de votre probleme

Les mesures de protection
gui ont été mises en place
pour protéger vos
renseignements personnels
et d’entreprise

L’exactitude de la réponse
gue vous avez regue

Si vous avezrépondu « TELEPHONE » alaQ.8, veuillez continuer ci-dessous :

Satisfaction

Tres
satisfait(e)

Plutot
satisfait(e)

Ni satisfait(e) ni

insatisfait(e)

Plutot
insatisfait(e)

Tres
insatisfait(e)

Le professionnalisme dont
I'agent de I’Agence a fait
preuve

Lafacon dont I'agent de
I’Agence a réglé votre
probléme

Si vous avez répondu « EN LIGNE » a la Q.8, veuillezrépondre a la Q.11; si non, passez a la Q.12.
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11. Comment évalueriez-vous lesrenseignements surlesservicesen ligne de I’Agence en ce
qui a trait a chacun des aspects suivants?

Satisfaction Tres Faible Acceptable Bonne Tres
faible bonne

Facilité de compréhension

Exhaustivité ou rigueur

Accessibilité

Serviabilité

PARTIED

12. Au cours des 12 derniers mois, avez-vousregu un questionnaire de I’Agence vous
demandant de prouver I’entente de garde de votre enfant?
O Oui
0> Non = Veuillezpasserala Q.15
[1*  Je neme souviens pas = Veuillezpasserala Q.15

13. A quel point était-il facile ou difficile de remplirle questionnaire que vous avez recu?
' Trés facile > Veuillezpasserala Q.15

02 Plutdtfacile

LI* Ni facile ni difficile

0% Plutétdifficile

0> Trés difficile

14. Quels aspects du questionnaire pourraient étre améliorés? Il faut que... (Veuillez cocher
toutes lesréponses qui s’appliquent)
0'  Lesrenseignementsoulesdirectives doivent étre réécrits
0% Le nombre de questions doit &tre réduit
[*  Le format de 'avisou la taille de I'impression doit étre ajusté
0% Autre, veuillez préciser:
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PARTIEE

15. Lorsque vous pensez a toutes vos interactions avec|’Agence au sujetde I’ACE, y compris la

demande, les avis et la réception des paiements, par exemple, dans quelle mesure étes-vous

satisfait(e) de I’expérience globale?

' Trés satisfait(e)

> Plutétsatisfait(e)

[*  Ni satisfait(e) niinsatisfait(e)

0*  Plutétinsatisfait(e)

0°  Tres insatisfait(e)

PARTIEF

16. Saviez-vous que vous et votre conjoint/conjointe ou conjoint de fait/conjointe de fait, s’ily a
lieu, devez produire une déclaration de revenus chaque année pour continuerde recevoirles

versementsde |’ACE?

O Oui

02 Non

17. Voici une liste de caractéristiquesliées a la gestion de votre ACE en ligne eta la mise a jour de

votre profil. Veuillezindiquersi vous en aviez connaissance ou non.

Caractéristiques

Oui

Non

Vous pouvez mettre a jour vos renseignements personnels aux fins de
prestations et de crédits en ligne par I'intermédiaire de Mon dossier.
Cela comprend les changements apportés a votre adresse, a votre
état civil, a votre statut de responsable des soins et a vos
renseignements du dépot direct

Vous pouvez utiliser I’application Web MesPrestations ARC pour
obtenir un apergudes détails sur vos prestations et vos crédits ainsi
que des renseignements sur I’'admissibilité

Vous pouvez pavyer les soldes en souffrance de I’ACE au moyen du
service en ligne Mon paiement de I’Agence ou des services bancaires
en ligne




18. A I’avenir, si vous deviez présenter une demande d’ACE pour un autre enfant, comment

procéderiez-vous? (Veuillezcocherune seule réponse)

O Al’hopital : donnervotre consentement sur le formulaire d’enregistrementde la
naissance provincial

0 En ligne: al’aide du portail sécurisé « Mon dossier »

0*  Sur papier : formulaire RC66

0% Autre, veuillez préciser:

PARTIE G

Les quelques derniéres questions suivantes sont posées a des fins statistiques seulement. Elles

nous aideront a classer vos réponses. Soyez assuré(e) que toutes vos réponses sont
confidentielles.

19. En quelle année étes-vousné(e)?

[J* Je préférene pas répondre

20. Quel est le niveaude scolarité le plus élevé que vous avez atteint? (Veuillez cocherune seule
réponse)

0* 8 année ou moins

02 Etudes secondaires non terminées

[* Diplédme d’études secondaires ou équivalent

0% Apprentissage enregistré ou autre certificat ou dipléme d’une école de métiers
[>  Certificat ou dipléme universitaire inférieuraun baccalauréat

0*  Baccalauréat

[’ Diplédme d'études supérieures au-dessus du baccalauréat

L1®  Je préfére ne pas répondre

72



21. Laquelle des catégories suivantes décrit le mieux le revenu total de votre ménage?

Autrementdit, laquelle représentele revenutotal combiné, avant impots, de tous les

membres de votre ménage? (Veuillezcocherune seule réponse)

O* Moins de 20 000 $

12 De 20 000 S a moins de 40 000 $

[1* De 40 000 $ a moins de 60 000 S

0* De 60 000 $ a moins de 80 000 S

[I° De 80 000 S a moins de 100 000 $

[0 De 100 000 S a moins de 150 000 $

L7 150 000 S et plus

L1®  Je préfére ne pas répondre

22. Quel est votre état civil?

O Marié(e)

02 Conjoint(e) de fait

L* Séparé(e)/divorcé(e)

0% Veuf(veuve)

15 Célibataire

L1®  Je préfére ne pas répondre

Si vous habitez en Alberta, en Colombie-Britannique, au Manitoba, en Nouvelle-Ecosse, en

Ontario, au Québec ou en Saskatchewan, veuillezrépondre a la Q.23. Si non, veuillez passer a la

Q.24.

23. Habitez-vousdans une zone nordique visée par réglement?

O Qui

02 Non

[*  Je nesais pas

24. Quelle langue parlez-vous le plus souventa la maison? (Veuillez cochertoutes lesréponses

qui s’appliquent)

O Anglais

0?  Francais

I3 Autre

0% Je préfére ne pas répondre
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25. Etes-vous...

Etes-vous ...

Oui

Non

Je préfere ne
pas répondre

Une personne autochtone

Une personne qui fait partie des minorités

visibles

Une personne handicapée

e Onentend par « personne

handicapée » une personne qui a un

handicap durable ou récurrent

(comme un trouble de la vision, de

I’audition, de la mobilité, de la
flexibilité, de la dextérité, de

I'apprentissage, du développement,
de la mémoire, des troubles liés a la
santé mentale ou des douleurs) qui
limite ses activités quotidiennes a
I'intérieur ou a I'extérieur du foyer,
par exemple al'école, au travail ou

dans lacommunauté en général.

26.

Quel est votre genre? (Veuillezcocherune seule réponse)
O Homme

02 Femme

0®  Autre

L% Je préfére ne pas répondre

Merci de votre participation
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