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Sommaire

A. Contexte et objectifs

Depuis 2000, I’Agence du revenudu Canada mene continuellement des études pour évaluerla sensibilisationet|a
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 deleurs 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 (I es bénéficiaires nouveaux et réguliers) ont été transférés a un
environnementen ligneetles clients ontrecu des invitations parla poste avec une adresse 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 |a 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. Deplus,le nombre de répondants 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 del’ACE, y compris les
bénéficiaires nouveauxetdelongue date.

L'Agence continue de reconnaitre l’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 decomprendresiles perceptions des
bénéficiaires de|’ACE ontchangéaufil du temps, et pourquoi.

Les constatations appuient |a continuationde les 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 obtenir des résultats parrapporta
unindicateurde « satisfactiondes clients » inclus dans les rapports surlerendement de I’Agence.




B. Méthodologie

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

L'Agence a fournia The Strategic Counsel uneliste de 25 000 bénéficiaires de |’ACE. La liste a été générée par |’Agence
al’aidedu processus d’échantillonnage fondé sur les probabilités suivant, ce qui a permis a chaque répondant de
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 de longue 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 nouveauxbénéficiaires de I’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 généré uneliste de 47 000 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 pendant laquelle le bénéficiaire recevait |l es prestations. Le premier
comprenait 10 854 nouveaux bénéficiaires, définis comme ceux quiavaient 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 autretri a été effectué
afin de déterminer la répartition des bénéficiaires par région. Une randomisation générée parordinateur delalistea
été effectuée a l’aidedela 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, |’approche était répétée au besoin
pour obtenirlaciblefinalen.

Au total, The Strategic Counsel a rempli des sondages auprés 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 févrieretle9 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 PDF 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 de longue 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 |a 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 letotal (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 |’égard
de certains attributs, y compris la rapidité dela résolutionde leur probléme ou I’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 |’égarddes aspects del’interactionentre eux etl’agent de |’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 pour les nouveaux bénéficiaires (91 %) que pourles
bénéficiaires delongue date (84 %), ce quilaisse 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 | es 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 auseuil de 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 nouvea ux
bénéficiaires etles bénéficiaires delongue dateen 2021.

Les résultats de 2021 pour la « satisfaction nette », a |a fois dans |’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 probleme*** 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 I’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 lighe (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 qui accédentauxservices 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 avecl’Agence partéléphone, les résultats du sondage de 2021 mettenten




évidence uneaugmentation delasensibilisation des bénéficiaires aux diverses fonctions liées a la gestionde |’ACE en
ligneetala misea jourdeleurprofil :

e Laconnaissanceestlaplus élevée chezles bénéficiaires en ce qui concerneleurcapacité a mettrea jour les

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

e Bienqu’un peu plusfaible, la connaissance du fait que | 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 | es 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 continuera recevoirles versements de | ’ACE, mémesi cette
connaissance continue d’étre | égérement plus élevée chez | es bénéficiaires de longue date (91 %) que chez les
nouveauxbénéficiaires (83 %). Conformément aux résultats du sondage de |’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
rapproché fassent une meilleure utilisationdela plateforme en ligne de I’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 hopitaux pourfaire une nouvelle demande d’ACE pour un
autreenfant, mémesi cette approche estlégérement plus élevée chez les bénéficiaires de longue date (38 %) que
chezles nouveauxbénéficiaires (33 %). Cette constatationn’est peut-étre pas étonnante étant donné que les hopitaux
oulepersonnel ducentredenaissancesontunesource de renvoi commune (31 %), plus particulierement pour les
bénéficiaires delonguedate (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 demanderde
confirmer ou de corriger les renseignements sur I’entente de garde partagée. Lorsqu’onleura demandé s’ilsavaient
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recu ce questionnaire 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 sur la garde dans|’ensemble aucours dela derniereannée 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 « plutdtfacile » 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 accedent principalementauxservices de|’ACE par téléphone, 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 |es 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 defaire un effort de marketing particulier axé principalementsur la
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 aaméliorer le 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 la rapidité avec
laquelleles problémes doivent étre réglés.
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Pour obtenir plus de renseignements sur cette étude, veuillez envoyer un courriel a |’adresse électronique
media.relations@cra-arc.gc.ca.

Enoncé de neutralité politique

Jatteste, par les présentes, a titre d’agente principale de The Strategic Counsel, que les produits livrables se
conforment entiérement aux exigences en matiere de neutralité politique du gouvernement du Canada énoncées
dans la Politique de communication du gouvernement du Canada et dans la Procédure de planificationet d’attribution
de marchésdeservices derecherchesurl’opinion publique. Plus précisément, | es produits livrables ne comprennent
pas d’information sur les intentions de vote électoral, |es préférences quant aux partis politiques, | es positions des
partis ou |’évaluation dela performance d’un parti politique ou de ses dirigeants.
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