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Sondage de Service Canada sur I’expérience client 2019-2020 — Les résultats

en un coup d’ceil

2 431 entrevues menées (entre 360 et 700 par programme)
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Méthode : Sondage par téléphone

Travail sur le terrain : du 25 févr. au 16 mars 2020

Expériences de clients ayant atteint I’étape de décision initiale entre aolt et octobre 2019
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Sondage de Service Canada sur I’expérience client 2019-
2020

2 431 entrevues menées (entre 360 et 700 par programme) Méthode : Sondage par téléphone Travail sur le terrain : du 25 févr. au 16 mars 2020
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Contexte et objectifs
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Le sondage annuel sur I'expérience client (EC) de Service Canada permet d’assurer un suivi des effets des
changements a la prestation des services sur la capacité des clients a accéder aux programmes fédéraux, d’autant
plus que la prestation devient de plus en plus électronique au fil du temps.

Le sondage 2019-2020 représentait la troisieme vague de I'enquéte établie par la Direction générale de service aux
citoyens en 2017-2018. Il cible des mesures du rendement en matiére d’expérience client associées a la facilite, a
I'efficacité, a la confiance de méme qu’a la satisfaction vis-a-vis de I'expérience de service par programme, groupe
de clients et modes de prestation de services utilisés.

Il permet également de faire un suivi de 'adoption du libre-service et du recours a 'assistance parmi les clients de
Service Canada, afin d’éclairer la transformation des services au fil du temps.

En raison de la COVID-19, le travail sur le terrain pour le sondage sur 'EC 2019-2020 s’est trouvé interrompu en
milieu d’exécution. L'objectif initial quant a la taille de I"échantillon n’a donc pu étre atteint. Le projet de mesure de
I'expérience client devait également comprendre une deuxieme phase de recherche qualitative, mais cette derniere
a été annulée en raison des préoccupations relatives a la communication avec les clients pendant la crise sanitaire.



Méthode
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Un sondage téléphonique a été meneé aupres d'un échantillon de 2 431 clients de Service Canada, a I'échelle des
Six principaux programmes suivants :

o Assurance-emploi (AE) : (n = 701) +/- 3,7 points de pourcentage
o Reégime de pensions du Canada (RPC) : (n = 389) +/- 5,0 points de pourcentage

o Programme de prestations d’invalidité du Régime de pensions du Canada (PPIRPC) : (n = 417) +/- 4,8 points de
pourcentage

o Seécurité de la vieillesse (SV)/Supplément de revenu garanti (SRG) : (n = 562) +/- 4,1 points de pourcentage
o Numeéro d’assurance sociale (NAS) : (n = 362) +/- 5,1 points de pourcentage

Des suréchantillons ont éteé recueillis auprés de deux groupes de clients : ceux vivant en région éloignée et les clients
autochtones.

Les entrevues ont eté menees entre le 25 février et le 16 mars 2020 (le travail sur le terrain a pris fin plus tot que prévu en
raison de la COVID-19).

Des personnes qui avaient terminé un parcours de client et recu une décision initiale, des prestations ou un numero
d’assurance sociale en ao(t, en septembre ou en octobre 2019 ont été sélectionnées aux fins de la constitution d’'un
échantillon.

L’échantillon du sondage présente, de par sa taille, une marge d’erreur de +/- 2,0 %.

Les résultats ont été pondérés selon I'age, le sexe, la région, le programme et les prestations (approuvees ou refusees) a
I'aide de données administratives sur les personnes qui ont terminé un parcours de client entre aodt et octobre 2019. On a
maintenu les pondérations de programme constantes pour 2017-2018 afin de dégager des résultats tout changement
attribuable a I'expérience de service.

Les comparaisons avec les résultats de 2018-2019 refletent les changements apportés a la prestation des services apres
octobre 2018, et les comparaisons avec les résultats de 2017-2018, les changements par rapport aux mois d’avril, de mai et
de juin 2017, environ.

En raison de la COVID-19, le travail sur le terrain pour le sondage sur 'EC 2019-2020 s’est trouvé interrompu en milieu
d’exécution. L’objectif initial quant a la taille de I'échantillon, soit n = 4000, n’a donc pu étre atteint.

Le document Méthodologie détaillée du sondage sur 'EC 2019-2020 était disponible sous pli séparé. @



Résume : Changement dans l'utilisation des modes de prestation
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La proportion des clients ayant utilisé le libre-service en ligne sans recourir a I’'assistance a été, pour la période allant
d’aoit a octobre 2019, legérement inférieure par rapport a la période d’avril a juin 2017. L'utilisation du libre-service en ligne
sans assistance a augmente parmi les clients du RPC a I'étape de la prise des renseignements et de la présentation d’une
demande, et parmi les clients de la SV/du SRG qui présentaient une demande de prestations ou faisaient le suivi d’'une
demande de prestations. Parallelement, les clients de ’AE ont été moins nombreux a recourir au libre-service en ligne sans
assistance, tant a I’étape de la prise de renseignements qu’a celle de la présentation d’'une demande; ils ont plutot eu
tendance a présenter leur demande en personne et a effectuer un suivi pour en vérifier I’état (41 %) ou fournir des
renseignements manquants (21 %), se tournant le plus souvent vers les modes de prestation en personne et par téléphone
plutot que vers Mon dossier Service Canada uniquement.

« La majorité des clients (62 %) ont continué d’utiliser le service en personne a un moment ou a un autre de leur parcours, tandis
gue pres de deux clients sur dix (17 %) ont utilisé la fonction de libre-service en ligne uniquement, et un client sur dix (10 %) a
utilisé la fonction libre-service assisté en ligne ; quatre pour cent (4 %) se sont vu inscrire automatiquement et n'ont pas
communiqué avec Service Canada, et un pour cent a utilisé le service par courrier uniquement.

-« Dans I'ensemble, par rapport a la vague de référence du sondage, les clients se sont montrés plus susceptibles de recourir au
service en personne a 'étape de la présentation d’'une demande, et moins a celle de la prise de renseignements. lIs étaient
également plus susceptibles d’utiliser le libre-service assisté a I'étape du suivi.

* Lesclients de I’AE se sont révélés plus enclins a faire usage du libre-service sans assistance aux étapes de la prise de
renseignements et de la présentation d’'une demande qu’en 2017-2018, et plus susceptibles d'obtenir de I'aide par
I'entremise du service en personne lorsqu’ils soumettaient une demande. Ces mémes clients avaient moins tendance a
recourir au libre-service assisté a I'étape de la présentation d'une demande, mais davantage a I'étape du suivi.

+ Lesclients du RPC étaient plus susceptibles, par rapport a la vague de référence, de recourir au libre-service et moins
susceptibles de recourir au service en personne aux etapes de la prise de renseignements et de la présentation d'une
demande. lIs étaient également moins susceptibles de ne recevoir que le service par courrier a I'étape de la présentation
d’'une demande.

+ Lesclients de la SV/du SRG avaient davantage tendance a opter pour le libre-service a I'étape de présentation d’'une _
demande ou du suivi qu'ils ne l'avaient fait lors de la vague de réference. lIs étaient également moins susceptibles de recourir
au service en personne a I'étape de la prise de renseignements.

» Aucune augmentation ou diminution considérable n’a été observée chez les clients du PPIRPC par rapport a la @
vague de référence.



Résumeé : Nombre de contacts avec Service Canada
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Les clients ont eu davantage de contacts avec Service Canada qu’au cours des années précédentes,
principalement en raison d’une augmentation du nombre de fois ou ils ont communiqué avec des centres
d’appels spécialisés. La satisfaction a I’égard du service diminue de fagon proportionnelle au nombre de fois
gue le client a communiqué avec un agent de Service Canada, et elle est plus faible que I’an dernier parmi les
clients qui ont communiqué avec Service Canada a au moins trois reprises.

« Comme les années précédentes, le niveau de satisfaction a I'égard de I'expérience de service a diminué suivant le
nombre de fois que le client communiquait avec Service Canada. Le taux de satisfaction était nettement inférieur
parmi les clients qui avaient communiqué a au moins cing reprises avec Service Canada dans le cadre de leur
parcours client, quel que soit le mode de prestation.

« Par rapport a 2018-2019, le taux de satisfaction s’est amélioré chez les clients qui avaient communiqué a une ou a
deux reprises avec Service Canada au cours de leur expérience, mais a diminué chez ceux qui avaient communiqué
plus de deux fois avec Service Canada.

Les clients de ’AE et du PPIRPC ont continué a avoir plus de contacts avec Service Canada durant leur parcours
gue I’ensemble des clients. D’année en année, ce sont les clients de I’AE et du RPC qui ont eu le plus de
contacts avec Service Canada au cours de leur expérience.

« Le nombre de contacts a continué de varier selon le programme, les clients de 'AE et du PPIRPC étant les plus
susceptibles d’avoir communiqué avec Service Canada cing fois ou plus, tandis que ceux qui demandaient un NAS et
ceux de la SV/du SRG étaient les plus susceptibles de n’avoir communiqué avec Service Canada qu’a une ou a
deux reprises.

« Parrapporta 2018-2019, les clients de 'AE et du RPC étaient plus susceptibles d’avoir communiqué avec
Service Canada cing fois ou plus, et ceux du PPIRPC, moins susceptibles d’avoir communiqué avec Service Canada

a deux reprises.



Résumé : Utilisation des modes de prestation, par étape

Les modes de prestation en ligne et en personne ont continué d’étre utilisés par les clients le plus souvent pour
les étapes de la prise de renseignements et de la présentation d’une demande, tandis que le téléphone et Internet
étaient plus courants pour le suivi. Lutilisation d’Internet a augmenté a I’étape de la prise de renseignements et
diminué a celle de la présentation d’'une demande, tandis que le recours au mode de prestation en personne a
augmente aux deux éetapes.

oS
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A I'étape de la prise de renseignements, les clients sont demeurés plus susceptibles d’utiliser les sources
gouvernementales en ligne (58 %), suivies du service en personne (47 %), tandis qu’environ un client sur dix utilisait
soit le télephone (15 %) soit le courrier (10 %). L'utilisation des modes de prestation en ligne et en personne a
augmente par rapport a la vague de référence, tandis que le téléphone et le courrier ont connu une diminution.

A I'étape de la présentation d’une demande, les clients étaient plus susceptibles d’avoir recours au service en
personne (59 %), suivi du service en ligne (48 %), tandis qu’environ un client sur dix utilisait le téléphone (13 %) ou
procédait par la poste (10 %). Le recours aux services en personne a augmente par rapport a la vague de référence,
tandis qu’Internet, le téléphone et le courrier ont connu une diminution.

Parmi les clients qui avaient effectué un suivi, le téléphone est demeuré le mode de prestation le plus populaire
(68 %), suivi d’'Internet (56 %) et des services en personne (40 %), tandis qu’environ un client sur dix utilisait le courrier
(15 %). L'utilisation d’Internet et du courrier a augmenté par rapport a la vague de référence.

La possibilité d’effectuer des étapes en ligne a facilité le processus pour la grande majorité des clients, et des
progres ont été réalisés pour ce qui est de la facilité d’utilisation parmi les clients du RPC, du PPIRPC et de la
SV/du SRG.

Comme I'an dernier, les trois quarts (75 %) des clients ont reconnu que de pouvoir faire des étapes en ligne avait
facilité le processus. Les clients de I'AE (82 %) étaient plus susceptibles d’étre de cet avis que I'ensemble des clients
et, bien que les clients du RPC (60 %), du PPIRPC (37 %) et de la SV/du SRG (48 %) aient été moins susceptibles de
I'étre, la note qu’ils accordaient pour la facilité s’est améliorée d’'une année a l'autre.



Résumé : Utilisation de plusieurs modes de prestation par étape
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La grande majorité des clients n’ont utilisé qu’un seul mode de prestation a chaque étape de leur parcours. Les
clients ont continué a se fier davantage a Internet et aux visites en personne pour établir un premier contact a toutes
les étapes, a I’exception du suivi, ou le téléphone constituait le mode de prestation le plus utilisé.

» Lesclients ont le plus souvent, dans le cadre de leur parcours, commencé par utiliser Internet aux étapes de la prise de
renseignements et du suivi, tandis que la plupart optaient d’abord pour le service en personne (suivi de prés par Internet)
a I'étape de la présentation d’'une demande. Le téléphone est demeuré le mode de prestation le moins utilisé pour un
premier contact aux eétapes de la prise de renseignements et de la présentation d’'une demande, se classant cependant
deuxieme a I'étape du suivi.

* Les clients qui utilisaient initialement le service en personne étaient moins susceptibles d’utiliser un deuxieme mode de
prestation que ceux qui étaient d’abord passés par le service en ligne. Les clients étaient généralement plus susceptibles
de se déplacer en personne ou de recourir a Internet apres avoir commenceé au téléphone aux étapes de la prise de
renseignements et de la présentation d’'une demande, mais pas a I'étape du suivi.

« D’une année a l'autre, les clients ont été plus nombreux a commencer par se déplacer en personne a I'étape de
présentation d’'une demande et moins nombreux aux étapes de la prise de renseignements ou du suivi. lls étaient plus
susceptibles d’avoir utilisé Internet en premier a I'étape du suivi, et moins a celle de la présentation d’'une demande. lls
étaient également moins susceptibles d’avoir utilisé le mode téléphonique en premier pour présenter leur demande.

Les clients vulnérables ont manifesté des préférences variées en matiere de modes de prestation. Certains groupes
recouraient davantage aux services en personne dans le cadre du parcours client, tandis que d’autres dépendaient
davantage du courrier.

* Lesjeunes et les nouveaux arrivants étaient nettement plus enclins a opter pour le mode de prestation en personne, tant
a I'étape de la prise de renseignements qu’a celle de la présentation d’'une demande.

* Le mode de prestation en personne était beaucoup moins populaire chez les personnes ageées, plus susceptibles de
procéder par la poste aux étapes de la prise de renseignements et de la présentation d’'une demande, tandis que les
clients handicapés et les clients peu versés en informatique avaient moins tendance a présenter leur demande en
personne et étaient plus susceptibles d’utiliser eux aussi le service postal.

- Aucun autre groupe vulnérable n’a présenté de variation statistiquement significative par rapport & 'ensemble des @
clients dans ses préférences quant au mode de prestation.



Résumé : Satisfaction globale

Le taux de satisfaction a I’égard de I’expérience de service globale, constant par rapport a 2018-2019, a diminué par
rapport a 2017-2018. Il demeure inférieur pour les clients de I’AE et du PPIRPC. Le taux de satisfaction des clients de
I’AE a diminué par rapport a la vague de référence.
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La vaste majorité de la clientéle de Service Canada demeure satisfaite de I'expérience de service (84 %) et la trouve facile
(84 %) et efficace (82%). D’une année a l'autre, I'efficacité a diminué (82 % comparativement a 84 %), tandis que la
satisfaction globale était plus faible qu’elle ne I'avait été lors de la vague de référence en 2017-2018 (86 %).

Les clients ont exprimé un degré élevé de confiance (83 %) en Service Canada pour la prestation efficace des services aux
Canadiens, se sont dits confiants par rapport au processus de résolution des problemes (78 %) et ont estimé que la rapidité
du service était raisonnable (77 %).

Plus de neuf clients sur dix (94 %) parmi ceux qui demandaient un NAS se sont dits satisfaits de I'expérience de service,
soit le résultat le plus élevé de tous les programmes, comme c’était déja le cas lors des vagues précédentes. Pres de huit
clients de I'AE sur dix (77 %) et six clients du PPIRPC sur dix (60 %) étaient satisfaits dans I'ensemble, un résultat inférieur
a celui des autres programmes, et les clients de I'AE étaient moins satisfaits qu’ils ne I'avaient éte en 2017-2018 (83 %).

Les clients qui tentaient d’obtenir un NAS étaient plus susceptibles de juger le processus efficace (91 %) et d’avoir
confiance en la résolution des problemes (87 %), tandis que ceux de la SV/du SRG avaient davantage tendance a trouver
le processus facile (92 %) et efficace (88 %). Les clients qui demandaient un NAS et ceux de la SV/du SRG et du RPC
étaient les plus susceptibles de juger la rapidité du service raisonnable (dans une proportion de 89 %, 85 % et 83 %,
respectivement).

Les clients de 'AE et du PPIRPC étaient quant a eux moins susceptibles de trouver le processus efficace (76 % et 57 %),
d’avoir confiance en la résolution des problemes (72 % et 51 %) ou de convenir que la rapidité du service était raisonnable
(68 % et 49 %). Ceux du PPIRPC étaient aussi moins susceptibles de trouver le processus facile (55 %).

Par rapport a 2018-2019, les clients de la SV/du SRG tendaient davantage a trouver le processus efficace (88 %
comparativement a 84 %) et la rapidité du service, raisonnable (85 % comparativement a 80 %). Les clients de I'AE étaient
moins susceptibles de trouver le processus efficace (76 % comparativement a 81 %), tandis que les clients du RPC étaient
plus susceptibles d’avoir confiance dans le processus de résolution des problémes (81 % comparativement a 76 %) et
d’exprimer leur confiance envers Service Canada (86 % comparativement a 81 %). @



Résumeé : Problemes rencontrés

Les clients ont été plus nombreux, cette année, a rencontrer un probléme, ce qui s’expliquerait par une
augmentation du nombre de clients de I’AE et de clients demandant un NAS, mais la facilité de résolution des
problémes qui survenaient s’est améliorée.

» Deux clients sur dix (20 %) ont déclaré avoir rencontré un probleme en 2019-2020, soit davantage qu’en 2018-2019
l (16 %). De ceux-ci, pres de la moitié (45 %) ont estimé que le probleme avait été facilement résolu — un pourcentage
plus élevé que lors de la vague précédente (33 %), mais stable par rapport aux niveaux de la vague de référence.

» Les problemes les plus couramment rencontrés étaient des délais trop longs pour I'octroi des prestations ou la prise
d’'une décision, un processus de demande long et compliqué et la confusion engendrée par les renseignements
fournis en ligne. Les clients ont été moins nombreux que 'année précédente a mentionner que le formulaire de
demande était long/compliqué.

« Lesclients du PPIRPC et de I'AE étaient les plus susceptibles d’avoir rencontré un probleme (dans une proportion
de 33 et de 29 %, respectivement) et ceux de la SV/du SRG de méme que les clients qui demandaient un NAS, les
moins susceptibles (dans une proportion de 9 et de 8 %). Par rapport a 'année précédente, les clients de I'AE ont
été plus nombreux (29 % comparativement a 24 %) a connaitre des difficultés, et ceux qui demandaient un NAS
également (8 % comparativement a 5 %).

« C’est pour les clients qui demandaient un NAS que la facilité de résolution des problemes s’est avérée la plus élevée
(57 %), et pour les clients du PPIRPC (25 %) et de la SV/du SRG (33 %), la plus faible. La facilité de résolution a par
ailleurs augmenté de facon considérable, cette année, pour les clients de 'AE (45 % comparativement a 32 %) et
ceux qui demandaient un NAS (57 % comparativement a 32 %).
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Résumé : Rendement en matiere d’attributs de service
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Dans I’ensemble, les clients de Service Canada ont accordé les meilleures notes pour la serviabilité du personnel
du mode en personne, la confiance dans la sécurité de I'information, la facilité du processus et son efficacité.

» La grande majorité des clients ont trouveé serviable le personnel de Service Canada qui offrait des services en personne
(92 %), étaient convaincus que leurs renseignements personnels étaient protégés (87 %), ont jugé facile de présenter
une demande (84 %) et sont parvenus a passer d’'une étape a l'autre sans difficulté (82 %).

Les attributs du service ayant obtenu les notes les plus faibles étaient la facilité d’effectuer un suivi, la certitude que
la demande sera traitée dans un délai raisonnable, la facilité a déterminer ’admissibilité, la clarté du processus et la
serviabilité du personnel des centres d’appels.

* Moins des trois quarts des clients ont attribué des notes élevées a la facilité d’effectuer un suivi a 'égard de la demande
(61 %), a la certitude que la demande serait traitée dans un délai raisonnable (64 %), a la facilité a déterminer
I'admissibilité (71 %) ou le meilleur moment pour commencer a toucher sa pension (72 %), au fait qu’apparaissait
clairement, tout au long du processus, ce qui se passerait ensuite et quand (73 %), ainsi qu’a la serviabilité du personnel
des centres d’appels de Service Canada (73 %).

Certains aspects du service se sont constamment vu attribuer des notes élevées, tandis que les domaines moins
bien notés différaient considérablement selon le programme.

» La serviabilité du personnel du mode en personne de Service Canada et la confiance en la protection des
renseignements personnels ont toujours été les domaines les mieux notés.

Dans I’ensemble, il y a eu, d’une année a I'autre, un certain nombre de changements négatifs dans les attributs de

service liés a la facilité et a I'efficacité.

» Les clients étaient moins susceptibles de convenir avoir su clairement, tout au long du processus, ce qu’il se passerait
ensuite et a quel moment, étre parvenus a passer d’'une étape a 'autre sans difficulté, avoir recu des renseignements
uniformes, avoir pu déeterminer facilement leur admissibilité et trouver I'information dont ils avaient besoin a I'étape de la
prise de renseignements dans un délai raisonnable et avoir trouveé facile d’effectuer un suivi. @



Résumeé : Rendement en matiere d’attributs de service par programme
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Les clients qui demandaient un NAS ont continué d’accorder les notes les plus élevées a tous les attributs du
service.

La grande majorité des clients qui demandaient un NAS ont donné des notes positives a tous les attributs et ont trouve
I'expérience de service facile et efficace. Les domaines les moins bien notés comprennent notamment le caractére
raisonnable de la distance parcourue pour acceder au service et la serviabilité du personnel des centres d’appels.

Les clients du RPC et de la SV/du SRG ont continué d’accorder des notes similaires pour plusieurs attributs de
service, et de fortes majorités ont donné des notes élevées dans la plupart des domaines.

C’est dans les domaines de la serviabilité du personnel du mode en personne de Service Canada, de la facilité de
présentation d’'une demande, de la transition harmonieuse d’'une étape a l'autre et de la rapidité du service qu’'ont été
accordées les meilleures notes. A l'inverse, les domaines les moins bien notés étaient la facilité a obtenir de I'aide en
cas de besoin et la possibilité de faire des étapes en ligne, considérée comme facilitant le processus. Les clients du
RPC ont également éprouve davantage de difficultés concernant la clarté du processus de résolution des problemes et
la serviabilité du personnel des centres d’appels de Service Canada. Ceux de la SV/du SRG ont donné des notes plus
basses pour la confiance dans le processus de résolution des probléemes.

Les clients de ’AE ont accordé des notes positives dans la plupart des domaines de service, mais les notes
étaient inférieures a celles des autres programmes, notamment pour les aspects liés a I’efficacité.

L'expérience de service de I'AE s’est vu accorder les notes les plus élevées pour ce qui était de la confiance en la
protection des renseignements personnels, de la facilité a présenter une demande et de la serviabilité des agents du
mode en personne de Service Canada. Les domaines moins bien notés comprenaient la rapidité du service, le fait de
n’avoir a expliquer la situation qu’une seule fois, la facilité a obtenir de I'aide, la clarté du processus, la confiance dans
la résolution des problemes, le fait d’avoir pu remplir la demande dans un délai raisonnable et le caractere raisonnable
de la distance parcourue pour accéder au service.



Principales constatations : Rendement en matiere d’attributs de
service par programme

Comme les années précédentes, les clients du PPIRPC ont continué d’éprouver le plus de difficultés au cours de
I’expérience de service.

« Les clients du PPIRPC ont accordé des notes considérablement plus faibles a presque tous les attributs de service.
L'expérience de service du PPIRPC a été jugée la plus élevée pour ce qui était de la confiance dans la protection des
renseignements personnels et de la serviabilité du personnel du mode en personne de Service Canada. Les attributs
de service les moins bien notés comprenaient la rapidité du service, la clarté du processus, I'efficacité, la confiance
dans la résolution des problemes, le fait de pouvoir remplir la demande dans un délai raisonnable, la compréhension
de I'information relative au programme, la facilité a déterminer 'admissibilité et la facilité a remplir le formulaire.

Les clients non inscrits automatiguement étaient plus susceptibles d’étre satisfaits de leur expérience que
I’ensemble des clients, tandis que le taux de satisfaction parmi les clients inscrits automatiguement était
comparable a celui de ’'ensemble.

» Des tendances similaires ont été observées en comparant les clients recevant a la fois la SV et le SRG a ceux qui ne
recevaient que la SV. Ceux qui touchaient les deux types de prestations étaient plus susceptibles d’étre satisfaits de
leur expérience, tandis que le taux de satisfaction de ceux qui ne recevaient que la SV était le méme que celui de
I'ensemble des clients.

 Lesclients de la SV et du SRG étaient principalement non inscrits automatiquement, tandis que la grande majorité des
clients de la SV étaient inscrits automatiquement.
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Principales constatations : Evolution de I’expérience de service par
programme

D’une année a l'autre, les clients de ’AE sont demeurés moins satisfaits d’un certain nombre d’aspects du service.

« Parrapport a 2018-2019, les clients de I'AE étaient moins susceptibles d’étre satisfaits de I'efficacité (76 % comparativement a
81 %) et de la clarté du processus (65 % comparativement a 75 %) et, par rapport a la vague de référence, ils ont éprouveé
davantage de difficulté a déterminer leur admissibilité (66 % comparativement a 72 %) et a remplir la demande dans un délai
raisonnable (59 % comparativement a 66 %).

Les clients du RPC ont fait état d’une plus grande confiance envers Service Canada et ont attribué une note plus élevée
gue les années précédentes aux aspects de la facilité et de la confiance.

* Par rapport a 2018-2019, les clients du RPC étaient plus susceptibles d’exprimer leur confiance en Service Canada (86 %
comparativement a 81 %) et de reconnaitre que de pouvoir faire des étapes en ligne leur facilitait les choses (60 %
comparativement a 52 %). Par rapport a la vague de référence, les clients du RPC ont trouvé plus facile de comprendre
I'information sur le programme et d’étre assurés que leur demande serait traitée dans un délai raisonnable (79 %
comparativement a 70 %).

D’une année a l'autre, les clients de la SV/du SRG ont éteé plus satisfaits de plusieurs aspects du service, et des progres
considérables ont été réalisés dans plusieurs domaines depuis la vague de référence.

- Par rapport a 2018-2019, les clients de la SV/du SRG étaient plus susceptibles de convenir qu’ils n’avaient a expliquer leur
situation qu’une seule fois (80 % comparativement a 75 %), que d’effectuer des étapes en ligne leur avait facilité les choses
(48 % comparativement a 36 %) et que le temps consacré au processus du début a la fin était raisonnable
(85 % comparativement a 80 %).

- Par rapport a 2017-2018, les clients de la SV/du SRG ont eu davantage tendance a trouver le processus facile (92 %
comparativement a 84 %) et efficace (88 % comparativement a 79 %). lls ont également trouvé plus facile de comprendre
I'information sur le programme (82 % comparativement a 69 %), de déterminer leur admissibilité (84 % comparativement a
72 %), de comprendre les exigences de la demande (83 % comparativement a 75 %) et d’étre assurés que la demande serait
traitée dans un délai raisonnable (82 % comparativement a 72 %). lls étaient également moins susceptibles d’avoir rencontré un
probleme (9 % comparativement a 15 %).

- Des améliorations sont survenues, parmi les clients qui recevaient la SV et le SRG, concernant la satisfaction globale par

rapport a leur expérience, la rapidité du service et la confiance en Service Canada. Nous avons constaté des changements
similaires au sein du sous-groupe des clients non inscrits automatiquement, du fait de la forte proportion de @
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Principales constatations : Evolution de I’expérience de service par
programme

Les principaux points faibles signalés par les clients du PPIRPC dans le sondage de référence ont peu changé.

- Par rapport a 'année 2018-2019, les clients du PPIRPC étaient plus susceptibles de convenir que de pouvoir faire des
étapes en ligne leur facilitait les choses (37 % comparativement a 31 %), mais moins confiants, par rapport a la vague
de référence, que la demande serait traitée dans un délai raisonnable (34 % comparativement a 42 %).

- Peu de progrés ont été realisés dans I'amélioration de la satisfaction par rapport aux principaux points faibles cernés
dans I'étude de référence. Il n’y a pas eu d’évolution statistiquement significative depuis 2017-2018, et plusieurs
mesures ont notamment été assouplies, notamment la facilité de résolution des problemes, la facilité a déterminer
'admissibilité, la facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande et la satisfaction globale.

Aucun changement important n’a été noté parmi les clients qui demandaient un NAS.
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Principales constatations : Facteurs globaux de la satisfaction

Les facteurs de satisfaction les plus importants ont été les suivants : le caractéere raisonnable de la durée, du début a la
fin, la serviabilité des agents des centres d’appels de Service Canada et la facilité a obtenir de I’aide en cas de besoin.

» Afin d'améliorer I'expérience de service pour I'ensemble de la clientele de Service Canada, il convient de se concentrer
principalement sur 'amélioration de la rapidité du service, la facilité a obtenir de 'aide et la serviabilité des agents des centres
d’appels de Service Canada. Il s’agit la des attributs des services les plus fortement liés a la satisfaction globale, ou le
rendement était inférieur par rapport a d’autres domaines.

Cette année, I'incidence de I'approbation ou du refus de la demande a revétu une importance accrue en tant que facteur de
satisfaction. Les résultats indiquent que la satisfaction des personnes qui s’était vu refuser les prestations demandées a
diminué, en particulier pour les clients du RPC et de I'AE, et a exercé un impact plus important sur leurs impressions de leur
experience que les années précédentes. Bien que certains facteurs aient eu un impact plus important sur la satisfaction,
I'amélioration de I'expérience des personnes ayant essuyé un refus sera également importante pour contribuer a améliorer la
satisfaction globale.

Les facteurs de satisfaction different sensiblement en fonction du programme. Les principaux facteurs les plus
courants, comme pour la clientele de Service Canada dans son ensemble, comprenaient la serviabilité des agents des
centres d’appels pour les clients de PAE, du RPC et du PPIRPC, la rapidité du service pour les clients de I’AE et du
PPIRPC et la facilité a obtenir de I'aide pour les clients de I’AE et ceux qui demandaient un NAS.

» Les domaines actuels au rendement éleve en corrélation avec la satisfaction comprennent le service dans la langue officielle
de préférence, le fait de pouvoir remplir la demande dans un délai raisonnable et la certitude que les renseignements
personnels étaient protégés. Ces attributs devraient étre maintenus, a I'avenir, pour conserver les points forts.

* Les meilleures possibilités d’'amélioration du service dans tous les programmes représentant des domaines fortement corrélés
a la satisfaction ou le rendement s’est avéré inférieur a d’autres comprennent 'amélioration de la serviabilité des agents des
centres d’appels (pour I'AE, le RPC et le PPIRPC), la rapidité du service (pour 'AE et le PPIRPC), la facilité a obtenir de I'aide
(pour 'AE et la SV/le SRG) et la distance a parcourir pour accéder au service (pour 'AE et le NAS).

« Pour les clients du PPIRPC, il sera également important d’'améliorer la clarté des exigences relatives a la demande.

* Pour les clients de la SV/du SRG, il faudra en outre se concentrer sur 'amélioration de la facilité a trouver de
I'information sur le programme, de la facilité a effectuer un suivi et de la confiance dans la résolution des problémes. @
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Principales constatations : Evaluation des modes de prestation des

services
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Les clients sont demeurés extrémement satisfaits de I’expérience en personne, tandis que leur taux de satisfaction
a I’égard des centres d’appels spécialisés est resté le plus faible. Pour une deuxieme année consécutive, le taux de
satisfaction a I’égard des centres d’appels spécialisés et des sites Web du gouvernement du Canada a diminué.

Comme les années précedentes, la grande majorité des clients sont demeurés satisfaits de chague mode de prestation
de services. Le taux de satisfaction a 'égard du service en personne est demeuré le plus élevé (86 %), suivi de celui a
I'égard de Mon dossier Service Canada (MDSC) (75 %), des services en ligne (73 %), du service 1 800 O-Canada (68 %)
et des centres d’appels spécialisés (73 %).

Pour la deuxieme année consécutive, le taux de satisfaction des clients qui avaient eu recours aux centres d’appels
spécialisés a diminué, les clients se faisant moins nombreux a accorder les notes les plus élevées. Par rapport a 'année
précédente, les clients ont également été moins nombreux a exprimer leur satisfaction a ’égard des services en ligne en
raison d’une diminution de ceux qui avaient donné une note de 4 sur 5.

Le taux de satisfaction a I’égard des modes de prestation de service differe selon les programmes. Les clients du
PPIRPC ont évalué leur satisfaction a I’égard du mode en personne et en ligne a un niveau inférieur a celui de
I’ensemble des clients.

Par rapport a 2018-2019, les clients de I'AE ont donné des notes moins élevées pour les services en ligne
(71 % comparativement a 79 %) et les centres d’appels spécialisés (59 % comparativement a 74 %).

Les clients du RPC (67 % comparativement a 80 %) et de la SV/du SRG (64 % comparativement a 79 %) ont également
accordé des notes plus basses aux centres d’appels spécialisés, tandis que les clients qui demandaient un NAS
décernaient des notes plus basses pour le service en personne (90 % comparativement a 94 %).

Presque tous les clients étaient d’accord pour dire qu’on leur a offert le service dans la langue officielle de leur
choix, soit le francais ou I'anglais, et qu’il était facile d’obtenir le service dans une langue qu’ils comprenaient

et parlaient bien. @



Principales constatations : Evaluation des modes de prestation des

services
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Les clients du libre-service sont demeurés bien servis par le processus de demande en ligne, mais les clients de I’'AE
ont éprouve plus de difficultés a comprendre les exigences de demande qu’en 2017-2018.

» La grande majorité des clients ayant recours a la fonction libre-service ont trouvé qu’il était facile de comprendre les
exigences de la demande, de rassembler I'information nécessaire et de remplir la demande dans un délai raisonnable.
Les clients de I'’AE qui avaient eu recours au libre-service étaient toutefois moins susceptibles de trouver facile de
comprendre les exigences de la demande que dans la vague de référence.

MDSC a été utilisé par la grande majorité des clients de ’AE et la moitié des clients du RPC, tandis que les clients du
PPIRPC ou de la SV/du SRG étaient beaucoup moins enclins a I'utiliser. Il convient de souligner que trois clients du
PPIRPC sur dix (31 %) et quatre clients de la SV/du SRG sur dix (40 %) avaient effectué un suivi par ’entremise de
MDSC. Les clients de I’AE ont trouve le processus d’inscription facile, tandis que ceux des autres programmes ont
éprouvé davantage de difficultés.

» Plus des trois quarts des clients de I'AE (77 %) et la moitié des clients du RPC (50 %) ont utilisé MDSC au cours de leur
expérience. Quatre clients du PPIRPC sur dix (39 %) et un tiers des clients de la SV/du SRG (32 %) ont fait de méme. La
vaste majorité des personnes qui ont dd s’inscrire a MDSC pour la premiére fois ont estimé que le processus était facile
(69 %). Les clients de I'AE étaient plus susceptibles d’avoir trouvé le processus facile, tandis que les clients du RPC, du
PPIRPC et de la SV/du SRG le jugeaient plus difficile.

« Dans I'ensemble, les trois quarts (75 %) des clients qui avaient utilisé MDSC étaient satisfaits. Le taux de satisfaction des
clients de la région du Québec était plus élevé (87 %) que celui de 'ensemble des clients, tandis que les plus faibles notes
(70 %) ont été accordées par des clients de la région de I'Ouest et des territoires.

Le service 1 800 O-Canada a été utilisé par une proportion limitée de clients a I’étape de la prise de renseignements,
et 'utilisation n’a pas différé considérablement parmi les groupes des clients les plus vulnérables. La satisfaction
était plus faible parmi les clients autochtones et ceux aux prises avec des restrictions.

* Moins d’un client sur dix (8 %) a utilisé le service 1 800 O-Canada a I'étape de la prise de renseignements. L'utilisation
était constante parmi les groupes les plus vulnérables, mais plus élevée parmi les clients handicapés et ceux qui n’avaient
aucun appareil (ordinateur, téléphone intelligent ou tablette). Une forte majorité de clients (sept sur dix, ou 69 %)
sont satisfaits de leur expérience avec le service 1 800 O-Canada. Le taux de satisfaction a 'égard du mode de
prestation s’est révélé plus faible parmi les clients autochtones (52 %) et les clients ayant des restrictions (55 %).



Principales constatations : Obstacles a I'accés aux services

Les clients aux prises avec des restrictions qui leur rendent I’accés au service plus difficile et les clients
handicapés demeurent moins satisfaits que les autres. Il est toujours particulierement difficile pour ces
deux groupes de clients de faire usage du mode de prestation en ligne.

» Lesclients connaissant une restriction d’accés au service (soit 35 % de la population de I'’échantillon) étaient
plus susceptibles d’avoir rencontré un probleme et moins satisfaits des services offerts en personne, par I'entremise
du service 1 800 O-Canada ou de MDSC. lIs ont également été moins satisfaits de plusieurs attributs de service, les
lacunes les plus importantes étant la facilité d’inscription a MDSC, la facilité a remplir le formulaire de demande, la
facilité générale a présenter une demande, la possibilité d’effectuer des étapes en ligne, qui leur facilitait le
processus et la confiance dans la résolution des problemes.

» Les restrictions d’accés au service étaient plus fréquentes parmi plusieurs groupes de clients vulnérables, en
particulier les clients handicapés, ceux se heurtant a une barriére linguistique et ceux ne parlant pas I'anglais dans
le cas de clients francophones. L'incidence des restrictions était également plus importante chez les clients
autochtones, les clients qui n’utilisaient que leur téléphone mobile, ceux qui ne disposaient d’aucun appareil et les
clients peu versés en informatique.

« Lesclients qui déclaraient avoir un handicap (7 % de la population de I'’échantillon) étaient nettement plus
susceptibles d’avoir rencontré un probleme et de faire état d’'un taux de satisfaction inférieur vis-a-vis du mode de
prestation pour le service en personne. lIs étaient également moins satisfaits de plusieurs attributs du service, les
lacunes les plus importantes concernant la possibilité d’effectuer des étapes en ligne pour faciliter le processus, la
facilité a trouver I'information a fournir lors de la présentation d’'une demande, la facilité a comprendre les exigences
de la demande et la facilité a rassembler I'information nécessaire.

« Parrapport a 2018-2019, des améliorations ont été constatées pour un certain nombre d’attributs de service,
notamment le fait de n’avoir a expliquer sa situation qu’une seule fois, la possibilité d’effectuer des étapes en ligne,
qui facilitait le processus, et la confiance en la protection de ses renseignements personnels.
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Principales constatations : Groupes vulnérables

La plupart des 16 groupes de clients vulnérables ont accordé des notes élevées a I’expérience de service. Le
taux de satisfaction des clients autochtones et de ceux qui vivaient en région éloignée a diminué d’année en
annee.

« Le taux de satisfaction a I'égard de I'expérience de service est demeuré éleve, et la vaste majorité des clients des
groupes vulnérables I'ont évaluée positivement. Il est a noter que le taux de satisfaction chez les nouveaux arrivants
était plus élevé que celui de 'ensemble des clients.

« Le taux de satisfaction globale des clients autochtones (en particulier ceux vivant en région éloignée) et des clients
vivant en région éloignée (de facon générale) a diminué par rapport a 2018-2019. Le taux de satisfaction des clients
autochtones a également été plus faible cette année que celui de 'ensemble des clients.

« Par rapport a 2018-2019, les clients autochtones étaient plus susceptibles d’avoir rencontré un probleme et moins
satisfaits du service fourni en ligne, par I'entremise des centres d’appels spécialisés ou du service 1 800 O-Canada.
Le taux de satisfaction par rapport a la facilité de présenter une demande, d’obtenir de 'aide en cas de besoin et de
passer d’une étape a I'autre sans difficulté et ainsi que le taux de satisfaction vis-a-vis de la clarté du processus de
résolution des problemes ont aussi diminué.

» Les clients autochtones étaient moins susceptibles que les autres de trouver qu’il était facile de savoir s’ils avaient
droit a des prestations et en quoi consistaient les étapes a suivre pour présenter une demande, de comprendre les
exigences de la demande, de remplir le formulaire et de passer d’'une étape a 'autre sans difficulté.

« Parmi les clients vivant en région éloignée, le taux de satisfaction a diminué de facon globale, demeurant néanmoins
constant par rapport a I'ensemble des clients. Les notes accordées pour le passage d’'une étape a I'autre sans
difficulté, la clarté du processus, la facilité a obtenir de I'aide en cas de besoin et I'uniformité de I'information recue
ont diminué. Soulignons que les clients des régions éloignées étaient cependant plus susceptibles que I'ensemble
des clients de se dire confiants que leur demande serait traitée dans un délai raisonnable.
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Contexte et objectifs de recherche
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Conformément a la Politique sur les services et le numérique du Conseil du Trésor, qui énonce les principes clés visant a
ameliorer et a rendre plus efficaces la conception et la prestation des services du gouvernement du Canada, ainsi qu’a la
Stratégie de service et au Plan de transformation des services d’EDSC, le Ministere a besoin de données sur son
expérience du service du point de vue du client pour l'aider a gérer efficacement la prestation des services.

En 2017, la Direction générale de service aux citoyens a lancé le sondage annuel sur I'expérience client (EC) dans le cadre
d’'une démarche structurée de collecte de commentaires aupres des clients, visant a déterminer avec quelle efficacité
Service Canada exécutait les programmes fédéraux par I'entremise de ses modes de prestation de services. Le sondage
sur I'expérience client a été mené a nouveau en 2018-2019.

Le sondage évaluait dans quelle mesure la conception des services fonctionnait pour les clients au fur et a mesure
qu’ils accédaient aux programmes par I’entremise du réseau de prestation des services de Service Canada.

Le sondage sur 'EC devait a I'origine étre mené en deux phases. La premiere phase comprenait 'exécution du sondage en
soi, tandis que la deuxieme devait comprendre une serie de groupes de discussion en ligne et d’entrevues approfondies.
Etant donné la situation actuelle avec la COVID-19, la deuxiéme phase a été annulée.

Apres le lancement du sondage en 2017-2018 et 2018-2019, le sondage sur I'EC 2019-2020 a permis de recueillir des
données sur les tendances afin de contribuer a la surveillance du rendement de la prestation des services de Service
Canada et de rendre compte de la satisfaction annuelle a 'égard du respect des normes de service concernant 'EC. Il a
également permis un suivi de l'utilisation de la fonction libre-service et du libre-service assisté parmi les clients de Service
Canada, afin d’éclairer la transformation des services au fil du temps.



Contexte et objectifs de recherche

Les objectifs de la recherche pour la phase quantitative étaient les suivants :

» permettre le suivi des mesures clés du rendement des services, essentiellement le taux de satisfaction globale et la
facilite, I'efficacité et la confiance vis-a-vis de I'expérience de service par programme, groupe de clients et modes de
prestation de services utilisés;

« permettre un suivi de l'utilisation de la fonction libre-service et du libre-service assisté parmi les clients de Service
Canada, afin d’éclairer la transformation des services au fil du temps;

« evaluer la facilité, I'efficacité, la confiance et la satisfaction en utilisant le modéle de mesure de I'expérience client selon
les modes de prestation de service pour accéder aux programmes.
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Modele de mesure du sondage sur ’expérience client (EC) de Service Canada

« Service Canada a élaboré le modéle de sondage qui suit a titre de cadre uniforme d’évaluation de I'expérience de service de ses clients.

+ La méthode du sondage sur 'EC a été initialement mise en ceuvre en 2017-2018. Lors de la vague 2018-2019 du sondage, le questionnaire a été
limité a I'expérience globale pour permettre la prise des mesures de collecte de données qui éclaireraient la transformation des services. Lors de
la vague 2019-2020, le questionnaire reposait de nouveau sur I'approche utilisée en 2017-2018 pour permettre I'évaluation du suivi de chaque
étape du parcours client.

Aspects du Attributs de service

service B

Simplicité
FACILITE — Clarté :

o Expérience globale
Commodité l
— 1
l I

Accessibilité

PRISE DE : SUIVI DECISION
o RENSEIGNEMENTS PRES;ELQTION
Rapidité Demander/ Recevoir le résultat SATISFACTION
EFFICACITE _ Demander de DEMANDE s recevoir/fournir lié au service DE LA
Uniformité Pinformation ——> ] de linformation —> (premiere décision) .
générale cri?esrﬁ;nedrea concernant la CLIENTELE
) w demande
Efficacite présentée

Attitude

CONFIANCE

Assurance

Remarque : Le modele a été élaboré a partir de divers modeéles existants et adapté au contexte de Service Canada, et a été validé

30— © Ipsos apres consultation aupres des intervenants internes. Les modeles existants comprennent : I'Outil de mesures communes (OMC), @
appartenant a I'Institut des services axés sur les citoyens (ISAC) qui en détient la licence, le modele de sondage aupres des clients
utilisé par le gouvernement du Québec et la méthode de mesure de I'expérience client de 'agence Forrester.



Modele de mesure du sondage sur PEC de Service Canada : Attributs
de service

» Voici 'ensemble complet des attributs de service détaillés du modele qui a orienté I'élaboration du questionnaire de base.

* Facilité générale. PERCEPTION
M SIMPLICITE -+ Les services ou l'information étaient faciles a trouver; il était facile de savoir ou aller. DES CLIENTS
'5 » Les clients expliquent leur situation ou entrent leurs renseignements personnels une seule fois.
g CLARTE L'information était facile a comprendre. _ _
w Le processus était facile a déterminer (p. ex. comment obtenir de l'aide, étapes a suivre, documents requis). Satisfaction

* |l est possible d’obtenir 'information facilement (en personne ou en ligne). I?el),(e%?'{gnccl:ee

+ Les clients regoivent I'information pertinente sans le demander (p. ex. service proactif et regroupement). gIoFt))aIe du

* |l est possible d’obtenir de I'aide au besoin (p. ex. renseignements et agent disponibles). service

» Le service est offert dans la langue officielle de préférence ou les documents sont fournis en personne
dans la langue officielle de préférence.

« |l était facile de fournir de la rétroaction.

COMMODITE

w * Le processus, le stade et I'état étaient transparents.
= , : ) : L . : :
) RAPIDITE * Le temps nécessaire pour accéder au service, pour réaliser la tache, pour recevoir les renseignements et le
6 service ou le produit, ou pour régler un probléeme est raisonnable.
E ) o 3 . . . .
I UNIEORMITE L'information fegue de multiples sources de Service Canada est uniforme (p. ex. de la part de deux agents
w des centres d’appels)
« Le processus d’exécution de la tAche était facile a suivre (p. ex. les procédures étaient simples). Confiance
- Il est possible d’accomplir les taches et de régler les problémes avec quelques contacts. Senve_rs
S [GISN[G=l - Les clients savent quoi faire s’ils se heurtent a un probleme. C ne(erICe ;
* Le passage d’'une étape du processus a l'autre se fait aisément (le client ne se sent pas coincé, ballotté aags Srgfu
d une personne a une autre ou pris dan; un cer(fle, sans fin). . _ efficacement
» Les interactions avec les agents de service ont été respectueuses, courtoises et utiles. la prestation
ATTITUDE + Les agents de service montrent qu’ils comprennent les préoccupations et le sentiment d’urgence des de services

clients et sont en mesure d’y répondre.

» Les renseignements personnels du client étaient protégés.

» Le client ne doute pas que le processus suivi était le bon (ne s’inquiéte pas du processus).

Aeellislnel= « e client sait a quel moment il recevra les renseignements ou la décision ou quand la prochaine étape sera
terminée.

» Le client est convaincu que tout probléme qui se pose sera résolu.

CONFIANCE



Déemarche de la recherche
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Apercu — Démarche quantitative
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Un sondage téléphonique a été mené aupres d’un échantillon de 2 431 clients de Service Canada, soit a I'échelle
des six principaux programmes, et de 360 a 700 répondants ont été interrogés sur leur expérience a I'égard de
chaque programme. Les entrevues ont été menées entre le 25 février et le 16 mars 2020 (le travail sur le terrain a
pris fin plus tét que prévu en raison de la COVID-19).

Afin d’examiner I'expérience de service globale, notamment la facon dont les clients ont utilisé les divers modes
de prestation pour passer d’une étape a I'autre de leur parcours, on a défini la clientele comme étant les clients
qui avaient recemment suivi un parcours, jusqu’a la décision initiale.

L’échantillon des clients qui avaient recu des services en aodt, en septembre ou en octobre 2019 a été
sélectionné au hasard a partir des bases de données administratives des programmes. Les comparaisons des
constatations avec les données de référence doivent tenir compte du fait que la vague du sondage de 2017-2018
portait en grande partie sur des clients qui avaient recu des services en avril, en mai ou en juin 2017.

L’échantillon a été stratifié par programme. La pondération a été ajustée pour que I'’échantillon soit proportionnel a
la population selon 'age, le sexe et la région au sein de chague programme, et pour que les groupes
suréchantillonnés retrouvent leur proportion parmi les clients.

Les données basées sur la population totale ont une marge d’erreur de +/- 2,0 % avec un intervalle de confiance
de 95 %, tandis que les données basées sur des sous-groupes présentent une marge d’erreur plus importante.
Par exemple, la marge d’erreur pour les données de chaque programme était comprise entre + 3,7 % et +/-5,1 %.

Les données étaient pondérées en proportion de I'age, du sexe, de la région et du volume par programme.



Collecte des données — Démarche quantitative
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Le guestionnaire a été élaboré a partir du modele de mesure de I'expérience client de Service Canada. Les
sondages sur 'EC 2017-2018 et 2018-2019 ont servi de base a la conception du questionnaire. Des modifications
ont été apportées aux fins d’harmonisation avec des éléments du sondage de réference de 2017-2018, pour
permettre I'évaluation de chaque étape du parcours client ainsi que le suivi des niveaux de service au cours de
cette méme période.

Le questionnaire a fait I'objet d’essais préalables les 25 et 26 février, et les travaux sur le terrain se sont déroulés
entre le 27 février et le 16 mars 2020.

Des intervieweurs expérimentés et formés ont été expressément informés des exigences de I'étude. Un chef
d’équipe a surveillé au moins 10 % des appels de chaque intervieweur.

Les répondants ont été interrogés dans la langue officielle de leur choix, soit 'anglais ou le francais. Un répondant
par procuration (la personne qui les avait aidés a communiquer avec Service Canada) pouvait répondre au nom de
ceux qui ne pouvaient pas s’exprimer dans I'une ou l'autre des langues officielles. De plus, les répondants qui ne
parlaient ni 'une ni 'autre des langues officielles se sont vu offrir la possibilité d’utiliser un service de traduction sur
demande. Aucun répondant n’a eu recours au service en question dans cette vague. Des entrevues au moyen du
service de traduction en direct étaient prévues, mais n’ont pas pu étre menées compte tenu de I'arrét prématuré du
travail sur le terrain en raison de la pandémie de COVID-19.

Dans une perspective d’accessibilité pour les clients sourds ou malentendants, ceux qui utilisaient le service
telephonique SRV Canada VRS ont également pu répondre au sondage.

Un suréchantillonnage a été effectué aupres de deux groupes de clients vulnérables : ceux vivant en région
éloignée, et les clients autochtones (voir I'annexe A pour consulter les définitions des groupes de clients
vulnérables). L'exercice avait pour but de procurer un minimum de 400 entrevues avec chacun des groupes.
Toutefois, le travail sur le terrain s’étant terminé plus tét que prévu, le nombre d’entrevues menées a été
moins éleve que prévu (n = 320 chez les clients autochtones, n = 271 chez les clients en région éloignée).



Etalonnage des données — Démarche quantitative
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Une méthode a plusieurs niveaux a servi a pondérer les données de I'échantillon du sondage sur 'EC en fonction
de la population des clients d’EDSC. Les étapes de la pondération étaient les suivantes :

 ajuster les données en fonction des proportions de I'age, du sexe et de la région de la population pour chaque
programme,;

» pondérer les populations suréchantillonnées selon leur proportion dans la population;

» pondérer le nombre de répondants dans chaque programme par rapport au hombre total de clients;
» pondérer le nombre de répondants par région par rapport au nombre total de clients;

* ajuster les données en fonction des proportions des prestations recues pour chaque programme.

La SV et le SRG ont été combinés en un seul groupe de clients, et la pondération selon 'age, le sexe, la région et
les prestations a été appliquée en fonction des chiffres combinés des programmes. La proportion des clients de
chagque programme a été pondérée séparément.

Les proportions de la population utilisées pour établir les cibles étaient basées sur des extraits de données
fournis par le client.

Des détails supplémentaires sur la méthode figuraient a 'annexe A. Une description de la stratégie
d’échantillonnage, de la pondération et des limites était fournie sous pli séparé, avec le questionnaire du sondage
et le guide de discussion des groupes de discussion.

Afin d’assurer la comparabilité des résultats entre 2017-2018, 2018-2019 et 2019-2020, les proportions des
clients par programme ont été maintenues constantes et sont fondées sur la composition de la clientele en mai de

I'exercice 2017-2018.



Constatations détaillées
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Transformation : Incidence sur Putilisation de plusieurs modes & 2019-2020 j 2017-2018

L’utilisation par les clients du RPC et de la SV/du SRG des modes de prestation des services en personne ou par

téléphone a diminué avec la mise en place des nouveaux services en ligne.

. o Clients de la SV/du
Clients du RPC - moins SRG : moins nombreux a O O  pres de quatre clients sur dix du RPC ou de la SV/du SRG ont

nombreux a avoir eu . . ;s . . .
avoir eu recours au mode continué a utiliser les services en personne pour presenter une

recours aux services en d té1énh | | .
personne et par -@D - e service par télép one. demande ou effectuer un suivi.
L . aux fins de suivi

téléphone aux étapes Les niveaux de satisfaction se sont maintenus avec I'accroissement

de la prise de - .
renseignements et de la 16 % de la numérisation.
présentation d'une — I - RPC : 88 % contre 87 % en 2018-2019, 87 % en 2017-2018

demande

Prise de Présentation d’'une
renseignements demande Suivi SV/SRG : 87 % contre 87 % en 2018-2019, 86 % en 2017-2018
Chez les clients de I’AE, toutefois, le mode des services en 0 o Dans I’ensemble, le recours au mode des services en personne au cours du
personne a connu un regain de popularité a toutes les _@@ parcours client a augmenté pour atteindre 62 % de tous les clients (contre 60 %
étapes, tandis que le recours aux services par téléphone a | | en 2017-2818).
augmenté lors du SUIVI La proportion de certains groupes de clients vulnérables était plus élevée parmi la clientéle des
00 services en personne.
i@ﬁll - - - Les jeunes et les nouveaux arrivants éetaient plus nombreux aux etapes de la prise de
renseignements ou de la présentation d'une demande. Les clients des communautés de
61 langue officielle en situation minoritaire (CLOSM) et ceux qui ne disposaient que d’'un nQ Q.
20 19 15 22 téléphone mobile étaient plus nombreux a I'étape de la prise de renseignements, les clients
— — des regions urbaines et les clients non anglophones ou francophones, a I'étape de la
Prise de renseignements  Présentation d'une Suivi présentation d'une demande, et les clients des régions rurales, a I'étape du suivi. La
demande proportion des clients sans appareil était plus élevee a toutes les étapes.

Le taux de satisfaction a continué de chuter

\ . Le schéma d’utilisation des modes de prestation pour les clients qui entamaient leurs démarches en
apres quatre contacts avec Service Canada d'utilisatio b P a

ligne était conforme a celui d’il y a deux ans

0 i i i , . .. s . .

(74 % de SaUSf%C“On avec cing contacts et ;- 4 renseignements - Présentation d’une demande : Suivi : La moitié des clients qui

plus contre 84 % dans I'ensemble). Environ 10 % de ceux qui Sétaient  ENViron 10 % de ceux qui avaient avaient commence en ligne ont
La proportion des clients qui avaient d'abord rendus en ligne ont ensuite entrepris la présentation d’'une ensuite téléphoné, et 15 % se sont

communiqué a au moins cing reprises avec t8]& A demande en ligne ont ensuite téléphoné
- . ; . éléphoné, et 20 % se sont rendus rendus dans un bureau.
Service Canada a augmenté parmi les clients dang un bureau ou se sont rendus dans un bureau.

de I'’AE (60 % contre 51 %) et du RPC (45 % '
0, ’ Z b E]
38— 0 psost e 30 %) dune annee a fautre. R 12% g 19 % Ry 12% g 11 % R, 49% g 15 % @



Changement dans le
recours au libre-service




Evolution de l'utilisation de plusieurs modes au fil du temps

= Dans I'ensembile, les clients étaient plus susceptibles d’utiliser le libre-service assisté a un moment ou a un autre de leur parcours par rapport a la vague de référence
de 2017-2018.

= La majorité des clients ont continué d'utiliser le service en personne a un moment ou a un autre de leur parcours, tandis que pres de deux clients sur dix ont eu
recours a la fonction libre-service uniquement et un client sur dix a eu recours a la fonction libre-service assisté; quatre pour cent se sont uniguement vu inscrire
automatiqguement et un pour cent a recu le service par courrier uniguement (n = 60).

= Le reste des clients, soit environ un sur dix (6 %), ont indiqué n’avoir utilisé aucun mode de prestation durant leur expérience ou ne correspondaient a aucun niveau
de service défini. Il s’agissait la d’'une proportion inférieure a celle de 2017-2018 (10 %).
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Sondage sur PEC 2017-2018 Sondage sur PEC 2019-2020

REMARQUE CONCERNANT

0 0
00% 62% L’UTILISATION DE PLUSIEURS
MODES DE PRESTATION
—En personne a quelque Un certain nombre de clients n'ont
étape que ce soit pas indiqué de mode de prestation a
—|_ibre-service toutes les étapes ou ne
uniquement correspondaient a aucun des
Libre-service assisté niveaux de service définis. La
19% proportion de ces repondants par
—Inscription automatique 17% rapport a I'échantillon total était de :
uniquement A 6 % — 2019-2020;
- Courrier uniqguement 50 2ot 10% — 20172018,
0% 1%
2017 2018 2019

Les définitions d’utilisation de plusieurs modes de prestation consistaient en des cheminements mutuellement exclusifs suivant le parcours client. Les variables
d'utilisation de plusieurs modes ont été utilisées pour évaluer s’il y a eu une augmentation ou une diminution d’'une méthode de communication donnée avec Service Canada.

En personne : Si un répondant se rend dans un Centre Service Canada a n’importe quelle étape de son parcours, il est considéré comme ayant utilisé le niveau de service « en personne ».
Libre-service uniquement : Ces répondants ont recours aux services offerts en ligne, notamment le site Web du gouvernement du Canada et leur compte Mon dossier Service Canada. lls

service en ligne ou postal tout au long de leur parcours.
Inscription automatique uniquement : Ces répondants ont été automatiquement inscrits a leur programme/prestations et n’ont pas eu de contact supplémentaire avec Service Canada.
Courrier uniqguement : Il s’agit de répondants qui ne communiquent avec Service Canada que par courrier a chaque étape, sans utiliser les services en ligne, en personne ou par téléphone.

s’engagent en ligne a toutes les étapes.
Libre-service assisté : Ces répondants utilisent un service en ligne ou postal, mais communiquent également avec Service Canada par téléphone, ou une combinaison de téléphone et de @



Niveaux de service par étape dans le parcours client — Vue d’ensemble

= Par rapport a la vague de référence, les clients se sont montrés plus susceptibles de recourir au service en personne au stade de la présentation d’'une demande,
et moins au stade de la prise de renseignements. lls étaient également plus susceptibles d’utiliser le libre-service avec assistance téléphonique pour le suivi.

PRISE DE 2017- PI,?ESENTATION 2017- SUIVI 2017-
RENSEIGNEMENTS 2018 D’UNE DEMANDE AL 2l
%ibre-service .
aucun recours au mode par
téléphone ni au mode en 35 % 29 % 10 %
ce soit)
I(_ibre-servicg assli.sté
recours au mode en ligne +
par téléphone/courrier,gmais I 6% 7% I % V¥ 7% 24% A 15%

pas au mode en personne)

En personne - 35% W 42 % - 53% A 49 % 40% 41 %

4 % 1%
I3% 2%

Courrier uniquement 2%

|2%

Inscription automatique
(et n’a pas communiqueée - - 0%* -
avec Service Canada I 6% I 4% 0

Proportion de personnes n'ayant utilisé que la fonction libre-service dans le cadre de leur parcours client (sans assistance par téléphone ni en personne) : 17 %
Proportion de personnes ayant eu recours a un service a haute interaction (c.-a-d. par 'entremise du mode en personne et possiblement d’autres modes de prestation) a un
moment donné du parcours client : 62 %

La somme des colonnes pourrait étre inférieure a 100 % en raison de I'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients
qui choisissent d’effectuer un suivi.

* || convient de noter qu’il manquait dans le sondage de référence des données sur les communications avec Service Canada des clients

inscrits automatiquement.

Remarque : En 2018-2019, la question sur les modes de prestation utilisés a été posée une fois en début de sondage et se rapportait a
I'étape de la présentation d’'une demande. Il convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons entre les années a I'étape

en question.
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Niveaux de service par étape dans le parcours client — RPC

= Les clients du RPC étaient plus susceptibles, par rapport a la vague de référence, de recourir au libre-service a I'étape de la prise de renseignements ou de la
présentation d’'une demande, et moins au service en personne. lIs étaient également moins susceptibles, toujours par rapport a la vague de référence, de ne
recevoir le service que par voie postale a I'étape de la présentation d’'une demande.

PRISE DE 2017- PRESENTATION 2017- SUIVI 2017-
RENSEIGNEMENTS 2018 D’'UNE DEMANDE 2018 AR
Libre-service .
aucun recours au mode par
'Eéléphone\ni au mode enp - 50% A 27 % 38% A 19 % 15% 8 %
perso_rt1)ne a quelque étape que
ce Ssol
E_ibre-servicg assli_sté
recours au mode en ligne +
par téléphone/courrier,gmais l 12% 1% 9% 6% 16% 8%
pas au mode en personne)
En personne - 28% Y 46 % 38% W 51 % 38% 46 %
i i 0 0 0
Courrier uniquement I 6% 6 % 10% W 16 % 4% 6 %

Proportion de personnes n’ayant utilisé que la fonction libre-service dans le cadre de leur parcours client (sans assistance par téléphone

ni en personne) : 31 %

Proportion de personnes ayant eu recours a un service a haute interaction (c.-a-d. par I'entremise du mode en personne et possiblement
d’autres modes de prestation) a un moment donné du parcours : 45 %

La somme des colonnes pourrait étre inférieure a 100 % en raison de I'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients
qui choisissent d’effectuer un suivi.

Remarque : En 2018-2019, la question sur les modes de prestation utilisés a été posée une fois en début de sondage et se

42— oipsos FAPpPOItait a I'étape de la présentation d'une demande. Il convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons entre les
années a I'étape en question.



Niveaux de service par étape dans le parcours client — SV/SRG

= Lesclients de la SV/du SRG avaient davantage tendance a opter pour le libre-service a I'étape de la présentation d’'une demande ou du suivi qu’ils ne I'avaient fait lors de
la vague de référence. lls étaient également moins susceptibles, par rapport a 2017-2018, de recourir au service en personne a I'étape de la prise de renseignements.

= Une faible proportion (8 %) des clients de la SV/du SRG ont déclaré avoir présenté une demande en ligne, bien que ce ne soit pas une option pour la SV/le SRG. On peut
considérer que ces clients ont peut-étre présenté une demande en ligne pour un programme distinct, y compris au titre du RPC, et pourraient confondre les
deux programmes lorsqu’ils répondent a la question.

PRISE DE 2017- PBESENTATION 2017- SUIV] 2017-
RENSEIGNEMENTS AU D’'UNE DEMANDE s 2018
E_ibre-service ]
aucun recours au moae par
téléphone ni au mode en 19 % 3% 2%
pers?o_nne a quelque étape que - 23% I 8% A 18% A
ce soit)
E_ibre—servicg assli_sté I
recours au mode en ligne + 6% I 204
par téléphone/courrler,gmals ’ 6% ° 1% 11% 4 %
pas au mode en personne)
En personne . 12% ¥V 19 % . 16% 12 % 39% 45 %
Courrier uniquement I 6% 7% l 10% 9% - 4%
I(n?cr’iption automatique
et n‘apas communiqgue - - -
avec Service Canada - 51% - 38% 3%

Proportion de personnes n'ayant utilisé que la fonction libre-service dans le cadre de leur parcours client (sans assistance par

téléphone ni en personne) : 6 % . o _ _ . _ .

Proportion de personnes ayant eu recours a un service a haute interaction (c.-a-d. par I'entremise du mode en personne et possiblement 36 % inscrits automatiquement
d’autres modes de prestation) a un moment donné du parcours client : 29 % 45 % non inscrits automatiquement

La somme des colonnes pourrait étre inférieure a 100 % en raison de l'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous
les clients qui choisissent d'effectuer un suivi.

* |l convient de noter qu’il manquait dans le sondage de référence des données sur les communications avec Service Canada des clients inscrits
43- ©lpsos automatiquement. _ ) o o i ) ) o
Remarque : En 2018-2019, la question sur les modes de prestation utilisés a été posée une fois en début de sondage et se rapportait a I'étape de la
présentation d’'une demande. Il'convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons entre les années a 'étape en question.



Niveaux de service par étape dans le parcours client — AE

= Les clients de I'AE étaient, par rapport a 2017-2018, moins susceptibles de recourir au libre-service aux étapes de la prise de renseignements ou de la
présentation d’'une demande, et plus susceptibles de présenter leur demande en personne. Ces mémes clients avaient moins tendance a recourir au libre-service
avec assistance téléphonique a I'étape de la présentation d’'une demande que ce n’avait été le cas pour la vague de référence, mais davantage a I'étape du suivi.

PRESENTATION

PRISE DE 2017- y 2017- SUlVl 2017-
RENSEIGNEMENTS A D’UNE DEMANDE A 2o
z_ibre-service ;
aucun recours au moae par
téléphone ni au mode en 46 % 52 % 13 %
pers?o_nne a quelque étape que - 52% A - 47% V¥ 10%
ce soit)
%_ibre—servicg assli_sté
recours au mode en ligne + 9 % 12 % 19 %
ar téléphone/courrier, mais 0 0 0
Bas au rl?wode en personne) I % I 8% V¥ 28% A
En personne 35 % 34 % 35 %
34% - 43% A 40%
Courrier uniquement 1% 0 % 0 %
0% 1% A

1%

Proportion de personnes n’ayant utilisé que la fonction libre-service dans le cadre de leur parcours client (sans assistance par téléphone

ni en personne) : 26 %

Proportion de personnes ayant eu recours a un service a haute interaction
d’autres modes de prestation) a un moment donné du parcours client : 55

La somme des colonnes pourrait étre inférieure a 100 % en raison de I'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients

qui choisissent d’effectuer un suivi.

Remarque : En 2018-2019, la question sur les modes de prestation utilisés a été posée une fois en début de sondage et se
44— olpsos rapportait a I'étape de la présentation d’'une demande. Il convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons entre les

anneées a I'étape en question.

O}c.—a—d. par I'entremise du mode en personne et possiblement
0



Niveaux de service par étape dans le parcours client — PPIRPC

= Dans cette vague, les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles de recourir au libre-service avec assistance téléphonique a I'étape de la présentation d’'une
demande qu’ils ne l'avaient été en 2017-2018.

PRISE DE 2017- PRESENTATION 2017- SUIVI 2017-
RENSEIGNEMENTS 2018 D’UNE DEMANDE 2018 2018
Libre-service .
ot 2 e par - 33% 28 % . 15% 11 % 2% 3%
ggrssgi?)ne a quelque étape que

Libre-service assisté

recours au mode en ligne + 0 0
E)ar téléphone/courrier,gmais I 10% 14 % I 5% 9% 18% 10 %

pas au mode en personne)

En personne - 29% 31 % - 38% 36 % 2704 26 %

Courrier uniquement I 50 5% - 28% 28 % 9% 8 %

Proportion de p)ersgg/nes n’ayant utilisé que la fonction libre-service dans le cadre de leur parcours client (sans assistance par téléphone
ni en personne) : 0 . o _ _ . , _ _
Proportion de personnes ayant eu recours a un service a haute m_teractlon}c.—a—d. par I'entremise du mode en personne et possiblement
d’autres modes de prestation) a un moment donné du parcours client : 49 %

La somme des colonnes pourrait étre inférieure a 100 % en raison de I'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les
clients qui choisissent d’effectuer un suivi.

Remarque_: En 2018-2019, la question sur les modes de prestation utilisés a été posée une fois en début de sondage et se
45- ©lpsos rapportait a I'étape de la présentation d’'une demande. Il convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons entre les @
années a I'étape en question.



Pourcentage de la reception (déclarée) d’un courriel de PAE ou d’un
appel proactif du PPIRPC

= Les deux tiers des clients de ’AE ont recu une lettre ou un courriel de Service Canada concernant I'état de leur demande avant de recevoir une
décision; dans plus de la moitié des cas, il s’agissait d’une lettre et dans un tiers des cas, d’un courriel.

= Plus de la moitié des clients du PPIRPC ont recu un appel de Service Canada pour discuter de I'état de leur demande et des étapes suivantes avant
de recevoir une décision.

Contact avec Service Canada avant la décision

= Oui m Non = Ne sais pas

vous a appelé pour discuter de I'état de
votre demande et des prochaines étapes
(Clients du PPIRPC, n =417)

( 3 N Un représentant de Service Canada

42% 4%

AN

/\

D

. Service Canada vous a envoye une lettre

sur I'état de votre demande 36% 9%
(Clients de 'AE, n = 701)

66 %

ont mentionné
avoir recu une
lettre ou un
courriel

courriel sur I'état de votre demande
(Clients de 'AE, n = 701)

000
— | Service Canada vous a envoye un
— R

46— ©lpsos Q20bx. Avant que vous ne receviez une décision concernant votre demande au titre de [ABREV.], est-ce que... Base : clients du PPIRPC ou de I'AE @
(n = variable).



Incidence de la réception d’un courriel de ’AE ou d’un appel proactif

du PPIRPC

» La satisfaction était nettement plus élevée chez les clients qui avaient été joints par Service Canada avant de recevoir une décision, par rapport a ceux

qui ne l'avaient pas été.

» La satisfaction était constante parmi les clients de I'AE qui avaient recu soit un courriel soit une lettre.

Satisfaction des clients qui avaient été joints par Service Canada

Un représentant de Service Canada vous a
appelé pour discuter de I'état de votre demande
et des prochaines étapes

(Clients du PPIRPC ayant recu un appel n =

N

225)
< > Service Canada vous a envoye une lettre sur
‘ I'état de votre demande

(Clients de I'AE ayant recu une lettre=401)

=2 Service Canada vous a envoyé un courriel sur
—3 I'état de votre demande
— (Clients de I'AE ayant recu un courriel =236)

47- ©lpsos Q20bx. Avant que vous ne receviez une décision concernant votre demande au titre de [ABREV.], est-ce que... Base

(n = variable).

= Joint = Non rejoint

69%

: clients du PPIRPC ou de 'AE @



Nombre de contacts
avec Service Canada



Nombre de contacts avec Service Canada par mode de prestation

» Les clients étaient plus susceptibles d’avoir communiqué avec Service Canada cing fois ou plus qu’en 2018-2019, principalement en raison d’une augmentation du
nombre de fois ou ils avaient appelé un centre d’appels spécialisé et, dans une moindre mesure, eu recours au service en personne.

= Le nombre de contacts durant le parcours client a continué a varier considérablement selon le mode de prestation. Les clients ayant eu recours au mode en
personne ou au courrier ont le plus souvent été en contact une seule fois au cours de leur expérience, tandis que ceux qui ont eu recours au service en ligne ou
appelé un centre d’appels spécialisé sont beaucoup plus susceptibles d’avoir été en contact cing fois ou plus.

m 2019-2020 £2018-2019
mUn m Deux Trois Quatre Cing et plus ® Ne sais pas
Total (n = 2196) 10% V. 6%V 43% A
(13939 NMAIMT 2720 MINIDHHTTEHmt 17 M 12% 8% 38% N 5%\
En personne (n = 1235) 10% 4% | 7%A
(M=2757). M 277 H Y 287 NN 1196 4% \ 4% Y 4%
En ligne (n=1227) 13% 8% A 33%
(123777 MMM 7570 MMM 187 NN 12% 6% 33% DRNNNN 152 NN
Centre diaPﬁ.e's, (n =664) 13% 7% 28% A 5%\
specilalise
" (7924 M’ ; 322 A TP 249 MMM 119% 7% 17% N 9% NN
courrier =997 5%Y2oV 30V VAN
(M= 77927 A T 27 NN 782 NN 896 11 596 1 5% | NN 1726 NN
Mon dossier (n=576) 12% 11% 12% 10% 44%
Service Canada ¢ s 0.
Qlc. En repensant a votre expérience au moment d’obtenir des renseignements et de remplir la demande au titre de [INSERER ABREV.], combien de fois
avez-vous... [SI PLUSIEURS SOURCES ONT ETE SELECTIONNEES A LA Q1a 'utilisé chacun des moyens suivants’ S| UNE SEULE SOURCE A ETE
SELECTIONNEE A LA Q1a’INSERER UN SEUL ELEMENT DE LA LISTE CI-DESSOUS '] au cours de votre expérience avec le [INSERER ABREV.]? Base :
tous les répondants (n = variable)
49 - © Ipsos

* La formulation des questions et les attributs ont Iégérement changé par rapport a 2018-2019.



Nombre de contacts avec Service Canada par programme

= Le nombre de contacts a continué de varier selon le programme, les clients de I'AE et du PPIRPC étant les plus susceptibles d’avoir communiqué avec Service Canada
cing fois ou plus, tandis que ceux qui demandaient un NAS et ceux de la SV/du SRG étaient les plus susceptibles de n’avoir communiqué avec Service Canada qu’a

une ou a deux reprises.

= Par rapport a 2018-2019, les clients de 'AE et du RPC étaient plus susceptibles d’avoir été en contact avec Service Canada cinq fois ou plus, ceux du PPIRPC, moins

susceptibles d’avoir eu avec Service Canada deux contacts et ceux du NAS, plus susceptibles, de facon directionnelle, de n’en avoir eu qu’un seul.

m 2019-2020 %2018-2019
H Un Il Deux B Trois Quatre Cing et plus ] Ne sais pas

Total (n=2196) 23% 14% YV ZAVAl 6%V, 43% A

=259 N2 NN 28 8% 38Y%

AE (n=698) 14% %V 10% 5% 60% A

RPC (n=381) 15%V 18% 9%V 10% 45% A

=733 NNNNN2%NNNNNNNNN 20NN 2% 9% 30%

PpPIRPC (N =401) 14% V. 10% 10% 52%
(n = 679) @1%&% 16% 11% 9% 48%

4%

SV/SRG (n=368) 25% 22% 9% 25%
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7%
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3%
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Niveau de satisfaction selon le nombre de contacts

= Comme les années précédentes, le niveau de satisfaction a I'égard de I'expérience de service a diminué suivant le nombre de fois que le client communiquait avec
Service Canada. La satisfaction etait nettement inférieure parmi ceux qui avaient communigqué a au moins cing reprises avec Service Canada dans le cadre de leur
parcours client, quel que soit le mode de prestation.

» Par rapport a 2018-2019, le taux de satisfaction s’est amélioré chez ceux qui avaient eu un ou deux contacts avec Service Canada au cours de leur expérience,
mais a diminué chez ceux qui en avaient eu davantage.

Satisfaction selon le nombre de contacts

2019-2020 (n = 2431) 2018-2019 (n = 4401)
1 fois 95% A 90 %
2 fois 950, A 85 %
3 fois 85% ¥V 88 %
4 fois 87% ¥V 90 %

Variation a la hausse / a la
baisse statistiquement
; 0
5 fois ou plus 740/()v 79 % Av significative comparativement

a la vague précédente

Il existe une corrélation assez forte entre le taux de satisfaction a I’égard de Service Canada et le fait d’étre en mesure de passer

sans difficulté d’'une étape a I'autre (0,615).

Q38a. Une fois de plus, pensez a 'ensemble des services que vous avez regus, depuis la collecte des renseignements jusqu’a la prise de décision

51— © Ipsos concernant votre demande au titre de [INSERER ABREV.]. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) ou insatisfait(e) des services recus de Service @
Canada? Veuillez répondre au moyen d’'une échelle de cing points, oU « 1 » signifie « Trés insatisfait(e) », et « 5 », « Trés satisfait(e) ». Base : tous les
répondants (n = 2431)




Utilisation des modes de
prestation, par étape et
par programme




Utilisation des modes de prestation a I’étape de la prise de renseignements,
globalement et par programme

* Les clients sont demeureés plus susceptibles d'utiliser les sources gouvernementales en ligne pour s’informer sur le programme pour lequel ils présentaient une
demande, suivies du service en personne, tandis qu’environ un sur dix utilisait soit le téléphone soit le courrier. L'utilisation des modes de prestation en ligne et en
personne a augmenté par rapport a la vague de référence, tandis que le téléphone et le courrier connaissaient une diminution.

» Par rapport a 2017-2018, les clients de I'AE, du RPC et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’utiliser le mode de prestation en ligne a I'étape de la prise de
renseignements. Les clients de I'AE étaient également plus susceptibles d'utiliser le service en personne, tandis que ceux du RPC, du PPIRPC et du NAS se
désinteressaient du téléphone. Les clients du PPIRPC et du NAS avaient moins tendance a utiliser le courrier, lequel exercait davantage d’attrait pour les clients de

la SV/du SRG.

. L TOTAL
Proportion d’utilisation des modes de SAUF NAS RRE MRS SuleiRe

prestation (prise de renseignements)
2019- 2017- 2019- 2017- 2019- 2017- 2019- 2017- 2019- 2017-

- Ao Uz 2o Zule 2020 2018 2020 2018 2020 2018 2020 2018 2020 2018
m Total (n=1759) 2017-2018 (01480 (n=3085) (n'=557) (n = 703) (n = 333) (n = (1352) (n'= 349) (n = 61358) (n'=278)(n= %04) (n'=242) (n = 11022)

00
@E'}Enpersonne -47%A 37% 30% 37% 12 %| 35 9% |33 9% 46 %|34 % 32 %|64 % 62 %| 28 % 34 %

__________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ 7 . A
(=) |
E En ligne 58% A 54% 67% 54% 71 %| 60 % 63 % 41 %|44 % 38 %(37 % 36 %| 46 % 33 %
A A A A
&Part@éphone - 15% W 21% 19% 21% D0 %[ 19 % 12 % 24 % 18 % 28 %| 6 %| 12 %| 22 % 21 %
v v v

ED partaposte 10% W L1306 13% 13% 8% 8% [219% 26 %|219 30%| 5%| 109%[349% 25%
v v A

[ ] Plus élevé que le total (statistiquement significatif) Variation a la hausse / a la
baisse statistiquement

I:l Moins élevé que le total (statistiquement significatif) Av significative comparativement
a la vague précédente

53— © Ipsos Q1la. De quelle fagon vous étes-vous renseigné(e) au sujet de ou avant de remplir une demande? Avez-vous... Base : tous les @
répondants (n = 1759)



Utilisation des modes de prestation a I’étape de la présentation d’'une demande,
globalement et par programme

= Lors de la présentation d’'une demande, les clients étaient plus susceptibles d’avoir eu recours au service en personne, suivi du service en ligne, tandis qu’environ
un sur dix utilisait le téléphone ou procédait par la poste. L'utilisation du service en personne a augmenté par rapport a la vague de référence, tandis qu’lnternet, le
téléphone et la poste ont enregistré une diminution.

= Par rapport a 2017-2018, les clients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SRG étaient plus suscePtibIes d’utiliser Internet, tandis que les clients de '’AE tendaient au
contraire a le délaisser. Les clients de I'AE et ceux qui demandaient un NAS étaient également plus susceptibles de recourir au mode en personne et moins au mode
par téléphone, tandis que ceux du RPC étaient moins enclins a recourir au mode en personne. Les clients de 'AE et du RPC étaient également moins susceptibles

d’utiliser le service postal.
. . . TOTAL
Proportion d’utilisation des modes de SAUF NAS REC B SV/ISRG
. , . )
preStatlon (presentatlon d une demande) 2019- 2017- 2019- 2017- 2019- 2017- 2019- 2017- 2019- 2017- 2019- 2017-
202_0 201_8 202_0 201_8 202_0 201_8 202_0 201_8 202_0 201_8 202_0 201_8
2017-2018 ) 2083 o ) e oo Sy &e Sn Sn Ho
00 m Total (n=1989)
'@ﬂ 37% 43% 37% A4 %35 %139 %|51 %42 %[ 36 %(94 %(87 % 43 % 41 %
.................................................................................................................................................................................................................................. A Vo M
)
5 En ligne _48%V - 63% 72%  [69 9987 % 53 % 30 %[29 %|23 %[13 9 18 %428 % 15 %
B — . AN A Ao Ao \ S S
&) Par téléphone . 13%wy 21% 15% 21%  15%22 % 16 % 19 %[23 %21 %[ 7 %] 11 % 16 % 17 %
_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________ A A, 2N
A==) Par la poste . 10%
P v e 11% 14 % 3%| 6% [25 %)|36 % 59 %|60 % 7 % 9 % [40 %4 46 %
0
v v v Variation & la hausse / a la
baisse statistiguement
:] Plus élevé que le total (statistiquement significatif) AV significative comparativement
] Moins élevé que le total (statistiquement significatif) ala vague précedente
Q9bx Si I'on se référe a la date a laquelle vous avez effectivement demandé [SI NON NAS INSERER [INSERER ABREV.] des
54 — © Ipsos prestations], [SI NAS INSERER : un numéro d’assurance sociale], quelle méthode avez-vous utilisée pour remplir et présenter votre @

demande? Avez-vous...
Base : tous les répondants (n = 1989)



Utilisation des modes de prestation a I’étape du suivi, globalement et par
programme

= Le téléphone est demeuré le mode de prestation le plus populaire chez les clients qui effectuaient un suivi par rapport a leur demande, suivi d’Internet et du mode en

personne, tandis qu’environ un sur dix utilisait le service postal. L utilisation d’Internet et du courrier a augmenté par rapport a la vague de référence.

= Par rapport a 2017-2018, les clients de I'AE, du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SRG se sont averés plus susceptibles d’utiliser le mode de prestation en ligne,

tandis que les clients de I'AE et du PPIRPC étaient également plus susceptibles d’utiliser le mode téléphonique. Les clients de la SV/du SRG étaient quant a eux

moins susceptibles d’utiliser le mode par téléphone, tandis que les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles d’opter pour le courrier.

. e TOTAL
Proportion d’utilisation des modes de SAUF NAS REC B SV/SRG
prestation (suivi)
- 200 2018 000 2018 2000 2015 2000 208 2000 2018 2000 2018
m Total (n=842) 2017-2018 (n = 1481) (n = 3397) (n = 340)(n = 343) (n = 88) (n = 176)(n = 208)(n = 315) (n = 23) (n = 105)(n = 183)(n = 364)
OO0
'@D| j Enpersonne -40% 36 % 17% 15% 40 % 35 % 38 % 46 %|27 % 26 % 56 % 70 % 39 % 44 %
48 % 25% 19% 62 9% 52 % |43 % 30 %|31 9% 22 % 45 % 42 % [40 %] 18 %
A A A A A
68 % 30% 27% 75 9%]| 61 % |53 % 56 %|76 % 68 % |44 %| 53 % [37 %] 68 %
A A A v
10 % 6% 4% 11% 7% |28 9 20 %|24 % 32 % [39 %| 26 % P4 %|17 %
A

Variation a la hausse / a la
baisse statistiquement
significative comparativement
a la vague précédente

:] Plus élevé que le total (statistiquement significatif)
I:l Moins élevé que le total (statistiguement significatif)

AV

Q18 Par quels moyens avez-vous communiqué avec le gouvernement avant d’étre informé(e) de la décision concernant votre
demande dans le cadre du [INSERER ABREV.]? Avez-vous communiqué avec le gouvernement...
Base : tous les répondants (n = 842)
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Augmentation déclarée de la facilité grace aux services numeriques

= Comme I'an dernier, les trois quarts des clients ont reconnu que le fait de pouvoir effectuer des démarches en ligne facilitait le processus. Les clients de I'AE étaient
plus susceptibles d’en convenir que I'ensemble des clients.

= Bien que les clients du RPC, de la SV/du SRG et du PPIRPC aient été moins susceptibles d’adhérer a cette idée, la proportion des clients de chacun de ces
programmes qui trouvaient que de faire des étapes en ligne facilitait le processus a considérablement augmenté depuis 2018-2019.

% noté 4/5 RPC SVISRG

2018- | 2017- 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017-
2019-2020 (n =1741) 2019 | 2018 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018
(n = 3073)|(n = 3043) (n=701) (n =1098)| (n = 703) (n = 389) (n=788) | (n=652) (n = 417) (n=766) | (n = 658) (n = 234) (n=421)|(n=712)

La possibilité de faire
des étapes en ligne a
facilite le procéssus

75% 74% | 70% | ||82%|| 84 % | 82 % [60 %Al 52 % | 42 % [37 %A 31 % | 29 % |48 %A | 36 % | 38 %

[ ] Plus élevé que le total (statistiquement significatif)

T
|
|
|
|
1

:l Moins éleve que le total (statistiquement significatif)

Pension de Variatona la N

. ariation a la hausse / a la
retraite du RPC baisse statistiquement
2019-2020 160 Av significative comparativement
2018-2019 : 54 % a la vague précédente

Q36b. Pensez a 'ensemble des services que vous avez regus, de I'obtention des renseignements sur les prestations a la prise d’'une décision
concernant votre demande, et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énonceés suivants au moyen d’'une
échelle de cing points, ou « 1 » signifie que vous étes tout a fait en désaccord, et « 5 », que vous étes tout a fait d’accord. Base : tous les
répondants (n = 1741)
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Utilisation de plusieurs
modes de prestation par
éetape




Utilisation de plusieurs modes de prestation : Details sur l'utilisation
du mode de prestation en ligne

= Les clients ont le plus souvent, dans le cadre de leur parcours, commenceé par utiliser Internet aux étapes de la prise de renseignements et du suivi, tandis que la
plupart optaient d’'abord pour le service en personne (suivi de prés par Internet) a I'étape de la présentation d’'une demande.

= D’une année a l'autre, ils étaient plus susceptibles d’avoir utilisé Internet en premier a I'étape du suivi, et moins a celle de la présentation d’'une demande. On
constate également une diminution des clients ayant utilisé le mode en personne comme deuxiéme point de contact a I'étape de la prise de renseignements, et de
ceux ayant utilisé la mode par téléphone pour un troisieme contact.

PRISE DE
RENSEIGNEMENTS

1ER MODE ™ 0 0
0 0 0
5% {s]42% Qi 28%V

) | e
2E MODE R 12 %« > 0919 %
3 MODE 0 0

0021 % N A7 4
2017-2018
1ER MODE 7% 43 % 31 %
2E MODE 14 % 18 %
38 MODE 25 % 19 %
58 — © Ipsos Base : tous les répondants (variable selon les énoncés)

Questions 1a, 2, 3, 9bx, 10x, 11x, 18, 19a, 19b

PRESENTATION
D’'UNE DEMANDE
s 2 %Y % 41%v@131| 49 %A

| e

>|@@|11%

Ry 12 %+

@131,16% &)18%

6 % 44 % 40 %
13 % 14 %
21 % 21 %

SUlVI

(=) 00
R 36 % AT o | 39 % DO 18 %44

AV

Variation a la hausse / a la
baisse statistiquement
significative comparativement
a la vague précédente




Utilisation de plusieurs modes de prestation : Détails sur l'utilisation
du mode de prestation en personne

= Le service en personne a été le mode de prestation le plus utilisé pour un premier contact a I'étape de la présentation d’'une demande et le deuxiéme en
importance aux étapes de la prise de renseignements et du suivi (aprés le service en ligne). Les clients qui avaient initialement entrepris des démarches en
personne sont demeurés moins susceptibles d’avoir utilisé un deuxieme mode de prestation que ceux qui avaient commencé en ligne.

= D’une année a l'autre, les clients ont été moins nombreux a recourir en premier lieu au mode en personne aux étapes de la prise de renseignements ou du suivi,
optant plutdt pour le mode en personne lors de la présentation d’'une demande. Parmi ceux qui commencaient leurs démarches par I'entremise du mode en
personne, les clients ont été plus nombreux a utiliser le téléphone comme deuxieéme mode de prestation lors du suivi et moins nombreux aux étapes de la prise de
renseignements ou de la présentation d’'une demande. Ceux qui ont eu recours en premier lieu au mode en personne a 'étape de la prise de renseignements
étaient plus susceptibles d’avoir utilisé Internet comme deuxiéme mode de prestation (une proportion supérieure de ce groupe a cependant utilisé le téléphone

comme troisieme mode).

1ER MODE

2FE MODE

3 MODE

2017-2018

1ER MODE
2E MODE
3 MODE

59 - © Ipsos

PRISE DE RENSEIGNEMENTS

00
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(o] 5% R, 17 %V

7% 31 % 43 %
8 % 11 %
9 % 29 %

Base : tous les répondants (variable selon les énoncés)
Questions 1a, 2, 3, 9bx, 10x, 11x, 18, 19a, 19b
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Utilisation de plusieurs modes de prestation : Details sur l'utilisation

du mode de prestation par télephone

= Le télephone est demeuré le mode de prestation le moins utilisé pour un premier contact aux etapes de la prise de renseignements et de la présentation d'une
demande, se classant cependant deuxieme a I'étape du suivi. Les clients étaient genéralement plus susceptibles de recourir au mode en personne ou au mode en
ligne apres avoir commenceé au téléphone aux étapes de la présentation d’'une demande et de la prise de renseignements, mais aussi plus susceptibles de

n'utiliser que le téléphone s’ils recouraient d’abord a ce mode de prestation a I'étape du suivi.

= D’année en anneée, ils étaient moins susceptibles d'avoir utilisé le mode par téléphone pour présenter leur demande. Parmi ceux qui commencaient leurs
démarches par I'entremise du mode par téléphone, les clients ont eté plus nombreux a utiliser le service en personne comme deuxieme mode de prestation aux
étapes de la prise de renseignements ou du suivi. Les clients étaient également plus susceptibles d’avoir utilisé Internet au stade du suivi, comme deuxieme mode.

1ER MODE

2E MODE

3 MODE

2017-2018

1ER MODE
2E MODE
3 MODE
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PRISE DE RENSEIGNEMENTS
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Base : tous les répondants (variable selon les énoncés)
Questions 1a, 2, 3, 9bx, 10x, 11x, 18, 19a, 19b
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Motifs de suivi

* Les clients qui effectuaient un suivi verifiaient le plus souvent I'état de leur demande ou de leur paiement et, dans une moindre mesure, fournissaient
des renseignements supplémentaires.

= Les clients de 'AE et du PPIRPC étaient plus susceptibles d’effectuer un suivi que ceux des autres programmes.

Motifs de suivi aupres de Service Canada

m Total AE ®ERPC PPIRPC mSV/SRG mNAS mTotal "mAE mRPC PPIRPC mSV/SRG mNAS
2017-2018 2017-2018
______________ 28%..... i T
P 39 % 9 %
Vérifier 'état de e~ T e 17%(; ---------------------- 60/2 """"""""
votre PR 20% 4 anoy Une autre raison % °7°¢ P
dermandelpaiement e BT
_______________ n%... 3L
. D 7, A 13% ey o TRy
Fournir des M __'°'- = o 16%(1 --------------------- > 9;%’ --------------
renseignements |je o 0 ST7OM e oo S T -
supplémentaires a Moo e o AUCUN SUIVi 72% . 1% ...
propos de votre g - U7 e e 3O
demande [ 00 e S 63% A 57%..
........ % 3%y 5o

, . Lo . . . Variation & la hausse / a la

Q17. Avant d’avoir obtenu une décision, avez-vous communiqué avec Service Canada pour... baisse statistiquement

Base : clients ayant rempli une demande (n = 2148) significative comparativement
a la vague précédente
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Utilisation du mode de
prestation en personne
par les groupes de clients
vulnérables




Proportion des groupes de clients vulnérables

» La présence de groupes de clients vulnérables différait considérablement d’un programme a l'autre, en grande partie en raison de la conception des programmes.

63 — © Ipsos

Nombre
d’entrevues

761
451
122
82
796
305
177
79

1393

952
417
447
27
214
105
840

Proportion de clients

Jeunes (de 18 a 30 ans)

Ainés (60 ans et plus)

CLOSM*

Non anglophones ou francophones

Etudes secondaires ou moins

Autochtones
Clients handicapés
Région éloignée
Milieu urbain

Milieu rural

Peu versés en informatique

Nouveaux arrivants (3 ans ou..

Barriére linguistique

Sans appareil

Clients ayant des restrictions..

1% 6% 4%

e o e
.......... = —

= =
= Gl T —

3% 1% 2%
P — —

43 % 18 % 46 %
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H o =
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:] Plus élevé que le total (statistiquement significatif) @
[ Moins élevé que le total (statistiquement significatif)



Profil de |a clientele en personne — Proportion des groupes de clients
vulnérables

= La proportion des groupes vulnérables parmi la clientéle du mode en personne variait, certains groupes ayant davantage recours a ce mode.

» Les jeunes et les nouveaux arrivants etaient plus nombreux parmi les utilisateurs du mode en personne, tant a I'étape de la prise de renseignements ou qu’a celle de
la présentation d’'une demande. La proportion de clients de communautés de langue officielle en situation minoritaire (CLOSM) et de clients ne disposant que d’un
télephone mobile était plus élevée a I'étape de la prise de renseignements, celle de clients de régions urbaines et non anglophones ou francophones, a 'étape de la
présentation d’'une demande et celle de clients de régions rurales, a I'étape du suivi. La proportion de clients sans apparell était plus élevée a toutes les étapes.

:] Plus élevé que le total (statistiquement significatif) n =701 n =993 n =298

:l Moins éleve que le total (statistiquement significatif) - . >
Proportion de clients En personne— | personne - En
d’glt?trpe?/rﬁes rensgﬁlg;r?e%*leents pr;}i%%fn p_erssuoi\r/\ine
761 Jeunes (de 18 a 30 ans)
451 Ainés (60 ans et plus.) ........................................................
122 CLOSM% ................................................
82 Non anglophones ou francophoneé ................................................
796 Etudes secondaires ou moiné ...........................................................................................................
305 Autochtoneé ...........................................................................................................
177 Clients handicapéé ...........................................................................................................
79 Région éloignéé ...........................................................................................................
1393 Vilio urbaih ........................................................................
952 iliew ruraﬂ .....................................................................................................
417 Peu versés en informatiqué .....................................................................................................
447 Nouveaux arfivants (3 ans oq._ .........................................................................................................
27 Barriore Iinguistiqué ...........................................................................................................
214 Vobile seulemen{ ................................................

105 Sans appareil
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Incidence des
changements aux services
sur Pexperience de service
pour chaque mode de
prestation
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Incidence des changements aux services sur I’'expérience de service

pour chague mode de prestation

C’est par rapport au mode en personne que le taux de
satisfaction est demeuré le plus élevé, suivi de MDSC, du mode
en ligne dans son ensemble, du service 1 800 O-Canada et des

centres d’appels spécialisés.

OO0

09

86 %

Les clients de ’AE ont accordé des notes inférieures au mode en ligne et aux

ERGRSEE

75 % 73 % 68 % 60 %

Les clients du PPIRPC ont accordé des notes inférieures a I’ensemble
des clients pour le mode en personne ou en ligne, tandis que ceux qui
demandaient un NAS se sont montrés plus généreux vis-a-vis du

mode en ligne.
=

i@-fﬂl @ NAS

72 % 53 % 83%

La grande majorité des clients de I’AE ont utilisé MDSC au
cours de leur expérience et trouve facile le processus

centres d’appels spécialisés, les clients qui demandaient un NAS, au mode en ) le | !
d’inscription. Les clients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du

personne, et les clients du RPC et de la SV/du SRG, aux centres d’appels

spécialisés.

=
= 2019-

Q 2020
71 %

2018-  2019- 2018- =  2019- 2018- =

2019 2020 2019 Q 2020 2019 Q
79% 59% 74 % 90% 94 %

SRG ont éprouve davantage de difficultés a s’inscrire et
étaient moins susceptibles d’avoir utilisé MDSC.

SRR R o=l o KR - - [
—] — =

% d’utilisation au cours de 77 % 50 % 39 % 32 0

= 2019- 2018- I’expérience
Q 2020 2019 % ayant trouvé qu’il était
0 0 0, 0,
64 % 79 % facile de s’inscrire 3% 60 % A8 44 %

De nombreux changements étant prévus dans l'information disponible en ligne au sujet des programmes, des données ont été

obtenues en vue d’etablir une mesure de référence, de sorte que les effets puissent étre évalués une fois les changements mis en

ceuvre. Alors que la plupart des clients ont estimeé qu’il était facile de se renseigner sur le programme en consultant le site Web du
ouvernement du Canada, de déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande et de cerner I'information a fournir, il était

plus difficile de déterminer son admissibilité et

15
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Déterminer l'information a fournir lors de la présentation d’une

demande

Se renseigner sur [PROGRAMME]

e trouver 'information nécessaire dans un délai raisonnable.

% noté 4/5 % noté 4/5

Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande

Déterminer son admissibilité 71 %

=
81 % @
80 % Etre en mesure de trouver l'information nécessaire dans un 75 0

délai raisonnable



Satisfaction par mode de prestation de service

» Le taux de satisfaction a I'égard du mode en personne est demeuré le plus élevé, suivi de MDSC, des services en ligne, du service 1 800 O-Canada et des centres
d’appels spécialises.

= Comparativement aux données de 2018-2019, on constate une baisse du taux de satisfaction parmi ceux qui ont eu recours au site Web du gouvernement ou aux
centres d’appels spécialises.

Satisfaction a I’égard des modes de prestation de service

m 5 - Very satisfied ® Rated 4 = Rated 3 ® Rated 2 m1 - Very dissatisfied
ou

OO0 2019-20 (n=1235) 62% 24% 300 86 %
_@[[.1 En personne 2018-19 (n=2181) 61% 26% D070 87 %
| | 2017-18 (n=1324) 89 %
. 2019-20 (n=576) 506 3% 75 %
of;_ Mo_n dossier s o -
Vo=—| Service Canada . :
fo 2019-20 (n=1227) 506 3%4 73% VW
— En ligne 2018-19 (n=2317) 79 %
2017-18 (n=1089) 47% 32% 79 %
2019-20 (n=245) 47% 21% 2% 9% 68 %
& 1 800 O-Canada 2018-10 (n=646) 42% 30% 6% | 5% 72 %
S. 0. ]
) 2019-20 (n=642) 60% VW
@ O eiaopets 2018-19 (n=855) 76%
2017-18 (n=511) 82 %

Q27. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) de la qualité globale des services que vous avez regus du...? Base : tous les répondants (n = variable)
* Exclut les clients demandant un NAS ** Nouvel attribut ajouté en 2019-2020

Variation a la hausse / a la
67— © Ipsos baisse statistiquement
AV significative comparativement

a la vague précédente



Satisfaction a I’égard des modes de prestation de service par programme

* Le taux de satisfaction a I'égard des modes de prestation de service différait selon les programmes. Les clients du PPIRPC ont évalué leur satisfaction a I'égard
du service en personne et en ligne a un niveau inférieur a celui de 'ensemble des clients.

= Par rapport a 2018-2019, les clients de I'’AE ont accordé des notes inférieures au service en ligne et aux centres d’appels spécialisés, les clients qui demandaient
un NAS, des notes inférieures au service en personne et les clients du RPC et de la SV/du SRG, des notes inférieures aux centres d’appels spécialisés.

* Lataille des échantillons en ce qui concerne le recours aux centres d’appels spécialisés et au service 1 800 O-Canada par les clients qui demandaient un NAS
était insuffisante aux fins de la production de rapports.

. s
Satisfaction a I’égard des modes de TOTAL s PPIRPC SV/ISRG
prestation de service I 243)
2019- | 2018- | 2017- 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017-
B 5 - Trés satisfait Note de 4 2020 | 2019 | 2018 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018

00

o= En personne 62% 86 9|87 %[89 %| |82 %80 % |80 % |86 %|90 % [87 % | 72 % | 68 %72 % |90 % | 94 %|95 % |87 % |84 % | 84 %
v

éf;' Servi'::":'égr?;j;i 45% % - | - 5% - | - |76%| - | - |s9%| - | - [sawm| - | - |75%| - | -

En ligne 41% 73 % (79 % |79 %| |[71%|79 %|79 % |73 %|76 %| 80 %|53 %|59 % | 53 %| 83% |84 % | 82 %|73 % |74 %| 79 %

Centre d’appels

<
<

&) 1 800 O-Canada 47% 68 %|(72%| - 62%|70%| - |71%|77%| - |[63%|61%| - - - - |65%|73%| -

scialisé* 36% 60 % |76 % |82 % 59 %| 74 %|85 % (67 % |80 % |74 % |58 % |64 % |72 %| - - - 164 %179 % |76 %
spécialisé v v v v
A~ . . .. . Sleveé Variation & la hausse / a la
Q27. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) de la qualité globale des services que [ {meionenont sionficati N\ / vaisse saistuerent
vous avez recgus du...? Moins élevé que le total significative comparativemen
. . . , | | et P a la vague précédente
68— ©lpsos  « Exclut les clients demandant un NAS ** Nouvel attribut ajouté en 2019-2020 (statistiquement significati wep

Base : tous les répondants (n = variable)



Facilite d’utilisation du site Web du gouvernement du Canada

% noté 4/5

Connaitre les étapes a suivre pour présenter une

Les clients étaient plus demande _ 81%
susceptibles de trouver facile de
déterminer les étapes a suivre Connai'ge les renseignements donct}I vous C<']i1viglzz _ 80%
pour présenter une demande et esoin pour présenter une demande de
I'information a fournir, et de
s’'informer sur le programme pour Trouver des renseignements & propos de _ 78%
lequel ils présentaient ladite
demande. Comprendre les renseignements sur le _ 76%
La détermination de Décider de I’age qui_convient le mieux pour 0
: BT . commencer a toucher votre pension 2%
’admissibilité et le caractere
r\alsonnable du delai necessalr? Déterminer si vous étiez admissible a des w W
alarecherche des documents a prestations/un numéro d'assurance sociale 71%
fournir ont tous deux recu des
notes considérablement moins
élevées cette année.
Vous avez trouvé les renseignements dont vous
aviez besoin (en ligne,"en personne ou par _ 75% V¥
téléphone) dans un délai raisonnable

:] Plus élevé que le total (statistiguement significatif)

Moins élevé que le total (statistiquement significatif
Q6. Lorsque vous cherchiez des renseignements par rapport au [...] sur le site Web du gouvernement du Canada, a quel point était-il facile ou difficile de...? Veuillez utiliser I:l . ( . J )

une échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « Trés difficile », et 5, « Tres facile », comment évaluez-vous... ? Base : tous les répondants (n = variable) Q7. Dans quelle mesure Variation a la hausse / a la
69— ©Ipsos étes-vous d’accord ou en désaccord avec I'énoncé selon lequel vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans AV baisse statistiquement significative
un délai raisonnable? Veuillez utiliser une échelle de 1 &5, ou 1 correspond & « Pas du tout d’accord » et 5 & « Tout a fait d’accord ». Base = tous les répondants (n = 2431) comparativement a la vague

précédente



Facilité du processus de demande parmi les clients ayant recours au
libre-service

* La grande majorité des clients ayant recours a la fonction libre-service ont trouvé qu'il était facile de comprendre les exigences de la demande, de rassembler
I'information nécessaire et de remplir la demande dans un délai raisonnable. D'une année a l'autre, les clients de I'AE qui avaient eu recours au libre-service étaient
toutefois moins susceptibles de trouver facile de comprendre les exigences de demande.

= Les clients du libre-service étaient plus susceptibles que la clientéle en général, en particulier les clients de la pension de retraite du RPC, de trouver facile de

rassembler I'information nécessaire et d’étre en mesure de remplir la demande dans un délai raisonnable.
% noté 4 ou 5

m5-Tres facile mNote de 4 Notede3 m®mNotede2 m1- Tres difficile 2019-2020 2017-2018

Vue d’ensemble 54% 30% 12% 84 % 88 %
Comprendre les
exigences de la AE 51% 3204 14% 83% W 89 %

demande

Pension de retraite du RPC 61% 26% 9% E 87 % 83%

Réunir les Vue d'ensemble 51% 33% 129 82 %

renseignements

nécessaires a la AE 48% 35% 12% 83% 83%

présentation de la -
demande Pension de retraite du RPC 61% 27% 10% "4 84 %

Bm5 - Tout a fait d’accord = Note de 4 Note de 3 mNotede 2 ®m1-Pasdutoutdaccord

Vue d’ensemble 59% 31% 7% E 90 % 86 %
Remplir la
demande dans un AE 58% 32% 7% z 90 % 87 %

délai raisonnable

Pension de retraite du RPC 63% 27% 8% E 90 % 87 %
i i , Avélé faci i i AV o R e 3 ficative
70— © Ipsos Q1,3. In@quez dans quelle mesurg cr]acun d(,as aspects sun_/ants S e_st révélé _faC|Ie ou difficile quand vous avez Comparativem%ma N Vague ecedente
présenté votre demande pour le [insérer abrév.]? Base : Clients du libre-service (globalement n = 350, AE n = 174, [ Plus élevé que le total (statistiguement signfic

penSion de retraite du RPC n = 116) I:l Moins élevé que le total (statistiquement significatif)



Utilisation de Mon dossier Service Canada (MDSC)

* La vaste majorité des personnes qui ont da s’inscrire 8 MDSC pour la Bremiére fois ont estimé gue le grocessps était facile. Les clients de I'AE étaient plus
susceptibles de trouver le processus facile, tandis que les clients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SRG le jugeaient plus difficile.

= Plus des trois quarts des clients de I'AE et la moitié des clients du RPC ont utilisé MDSC au cours de leur expérience. Quatre clients du PPIRPC sur dix et un tiers
des clients de la SV/du SRG ont fait de méme.

= Les clients de I'AE étaient tout aussi susceptibles de s’étre inscrits a MDSC pour la premiére fois que d’avoir utilisé un compte MDSC déja créé par le passé. Les
clients du RPC étaient un peu plus susceptibles de s’étre inscrits pour la premiere fois, tandis que ceux de la PPIRPC et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles
de s’étre inscrits par le passé.

Utilisation de MDSC Facilité d’inscription a MDSC

M m 5 - Tres facile = Note de 4 = Note de 3 = Note de 2 = 1 — Trés difficile
MDSC utilisé (NET) - 66% (77 %] |[50 %] |[39 %] [ 32 %)

Utiliser le compte MDSC 0 . .
[22 %] ([ 25 %] [ 21 %) % % facile (noté 4 ou 5)
73 %

pour lequel vous vous étiez - 34% | 39 %
Vous inscrire a MDSC et o 0 0 0
Iutiliser pour la premiére fois - S 28% |[14 %] | 11 %) 17% 6 9 0/ RPC 60 %
0

inscrit par le passé

Essayer, sans succes, de I o o 5 7 7 .
vous inscrire a MDsC | ©%° 3% > % 7% Note 4 ou 5 48 %
0,
Aucune de ces réponses - 28% [18 % ||| 38 %] |[ 53 %] |[ 59 %) SHISIRE 44 %
:] Plus élevé que le total (statistiquement significatif)
Ne sais pas | 204 1% 3 0 2 0 2 0 I:l Moins élevé que le total (statistiquement significatif)

Q34aa. A un moment quelconque de votre récente expérience avec ..., est-ce que... Base : tous les répondants sauf ceux qui demandaient un NAS

(n = 2069)
71- ©Ipsos  h34ab. En utilisant une échelle de 5 points ol 1 est « trés difficile » et 5 est « trés facile », dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de vous

inscrire & Mon dossier Service Canada? Base : Inscrits ou ayant tenté de s’inscrire a MDSC (n = 604)



Expérience des modes en personne et par téléphone

* Lorsqu’on leur a demande si les représentants de Service Canada qui assuraient le service en /[%ersonne_s’étaient montrés serviables, les clients qui avaient eu
recours a ce service ont été presque unanimes, 92 % d’entre eux ayant accordé une note de 4/5. Les trois quarts des personnes interrogées ont affirmé avoir
parcouru une distance raisonnable pour accéder au service.

= Un peu moins des trois quarts des répondants qui avaient utilisé les services téléphoniques se sont dits d’avis que les représentants des centres d’appels spécialisés

de Service Canada étaient serviables.
Pourcentage de notes
de4oub5

m 5 - Tout 4 fait d’accord 4 3 m2 ® 1 = Pas du tout d’accord m Sans objet ~ ®Ne sais pas 2019- | 2018- | 2017-
2020 | 2019 | 2018

Expérience des modes en personne et par téléphone

En Les représentants de Lo, 0
personne Service Canada que vous 92% | S.0. | S.0.

O O

avez rencontrés en
personne ont été utiles**

T@'@l Il s’agit d’une distance
raisonnable a parcourir pour 75% | S.0. | S.0.

avoir acces au service

Par
téléphone Les représentants des
centres d’appels spécialisés % 4% 73% | S.0. | s.0.
de Service Canada ont étée
utiles**

Variation a la hausse / a la

. L ~ , . baisse statistiquement significative
Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord AV comparativemlm ala Vague @

avec les énoncés suivants. Base : tous les répondants (n = variable) ** Nouvel attribut ajouté en 2019-2020 précédente
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Utilisation du service 1 800 O-Canada a I’étape de la prise de
renseignements et satisfaction a I’g?ard du mode de prestation,
e

V4

globalement et par groupe vulnéra

» Dans I'ensemble, un peu moins d'un client sur dix a utilisé le service 1 800 O-Canada a I'étape de la prise de renseignements pour s’informer sur le
ﬁrogr.amme pour lequel il présentait une demande. L'utilisation dudit service a I'étape de la prise de renseignements était plus elevée parmi les clients
andicapés et ceux qui n’avaient aucun appareil (ordinateur, téléphone intelligent ou tablette).

* Une forte majorite de clients Fsept sur di_)? ont eté satisfaits de leur expérience avec le service 1 800 O-Canada. La satisfaction a I'’égard du mode de
prestation s’est révélée plus faible parmi les clients autochtones et les clients ayant des restrictions (limitations).

Par groupe vulnérable

% d’utilisation a
I’étape de la prise

Satisfaction (% noté 4

Utilisation des modes de prestation et de renseignements ou5)
satisfaction Jeunes (de 18 4 30 ans) 5 % 79 %

Alnés (60 ans et plus) 9% 67 %

Service utilisé a I'étape : CLOSM 3% 8%
de la prise de 8% Clients non apglophones ou francophoqes 3% 82 %
renseignements Etudes secondaires ou moins 7% 73 %
Autochtones 8 %

Clients handicapés 70 %

Région éloignée 6 % 74 %

Satisfait du mode de Milieu urbain 7% 1%
prestation (% noté 4 69% Milieu rural 9 % 65 %

ou 5) Peu versés en informatique 11 % 69 %

Nouveaux arrivants (3 ans ou moins) 83%

Barriére linguistique** 19 % 8 %

Mobile seulement 5% 54 %

Sans appareil 77 %
l1a..De quelle facon vous étes-avez renseigné e) au sujet de ___Clients ayant des restrictions (limitations) 8 % [55 %]

[ SERER LE PR GRAMME] ou [INSERE A EV'] avant :] Plus élevé que le total (statistiguement significatif)

de remplir une demande? Avez-vous... Q1bx. Vous avez indiqué que vous S o o
aviez communiqué avec un bureau du gouvernement par téléephone. Il existe deux types de centres [_] Moins élevé que le total (statistiquement significatif)
73— ©Ipsos dappels, et nous aimerions savoir Ieg el vous avez joint. Avez-vous appelé... ?
Base : utilisateurs de la ligne 1 800 O-Canada a I'étape de la prise de renseignements n = 152 **Base
trop restreinte pour le test't



Incidence des
changements aux
services sur Pexpérience
client
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Incidence des changements aux services sur I’'expérience client m 2012020 m 2017-2018  2017-2018

Le taux de satisfaction globale a I’égard du service a diminué depuis 2017-2018, en raison d’une baisse du taux de satisfaction des
clients de I’AE (et de la forte proportion de la clientéle de Service Canada qu’ils représentaient*).

Bien que le recours aux services en ligne ait augmenté parmi les
clients du RPC et de la SV/du SRG, le taux de satisfaction est resté

le méme. .. . .

CI|6e3nts du RPC Clients de la SV/du SRG

53 46
fer) . o 30 3 3 33 28 . 0 ]
Lo J B W He = N
Prise de Présentation Suivi Prise de Présentation Suivi
renseignements d’'une demande renseignements d’'une demande °
RPC

Service fourni dans la langue

IV . Réception d’information
officielle de préférence, certitude

Points forts a uniforme, facilité de trouver

conserver gue les renseignements l'information, confiance
personnels étaient protégés, dans la résolution des
remplir une demande dans un probléemes
délai raisonnable personne
. . Rapidité du service, facilité a Serviabilité des
Points a obtenir de l'aide, caractere représentants des centres
améliorer raisonnable de la distance d’appels, confiance dans le
parcourue pour accéder au traitement des demandes
service, serviabilité des dans un délai raisonnable, i I
représentants des centres clarté du processus appers
75— © Ipsos d'appels

94% 92% 94%

Service fourni dans la langue
officielle de préférence, certitude
que les renseignements personnels
étaient protéges, serviabllité des
représentants du mode en

Rapidité du service,
compréhension des exigences de
la demande, serviabilité des
représentants des centres

mAE 60% 62% 64%
mRPC
PPIRPC 8 4 O/O
mNAS
2019-2020 SV/SRG AE PPIRPC
m SV/SRG

Parmi les effets des modifications apportées a la prestation de la
PPIRPC, on note :

Davantage de clients ont indiqué que la possibilité de compléter des étapes en ligne a
rendu le processus plus facile (de 31 % a 37 %)

Un taux de satisfaction beaucoup plus élevé parmi les clients qui ont déclaré avoir recu
un appel proactif pour leur expliquer le processus (69 % contre 49 %)

Un taux de satisfaction stable malgré un plus faible taux d’octroi (53 % contre 61 %)

NAS SV/SRG

Facilité de présenter une
demande, serviabilité des
représentants du mode en
personne, facilité a trouver
l'information nécessaire a la
présentation d’'une demande

Service fourni dans la langue
officielle de préférence, facilité
a obtenir de /'aide, remplir une
demande dans un délal
raisonnable

Facilité a trouver de
linformation sur les
programmes, facilité a obtenir
de l'aide, facilité d'effectuer un
suivi

Caractere raisonnable de la
distance parcourue pour
accéder au service

* La proportion des clients par programme a été maintenue constante par rapport a la vague de référence afin d’assurer la comparabilité des résultats et de garantir que tout changement observé au fil du

temps ne soit pas le résultat de la répartition des clients.



Satisfaction globale




Satisfaction, facilité et efficacité au fil du temps

= La grande majorité des clients ont été satisfaits de leur expérience et I'ont trouvée facile et efficace.

= D’une année a l'autre, 'efficacité a diminué, tandis que le taux de satisfaction globale était plus faible qu’il ne I'avait été lors de la vague de référence en 2017-2018.
La facilité est demeurée stable au fil du temps.

Evolution du rendement global des attributs de service (% noté 4 ou 5)

Sondage sur Sondage sur

89% PEC 2017-2018 I’EC 2018-2019 Sondage sur
- ’EC 2019-2020
86% 85%
85% ——= 350 84%
. . 84%
—Satlls'fa}ctlon 83% 84% 84%
—Facilité 82% = .
—Efficacité ~ 81% 82%V
79%
77%
75% | | |
2017 2018 2019

Variation a la hausse / a la

AV baisse statistiquement significative
77— © Ipsos comparativement a la vague

précédente



Satisfaction a I’égard de I’expérience de service

= Dans I'ensemble, la grande majorité des clients sont demeures satisfaits de I'expérience de service, une proportion similaire a 2018-2019, mais inférieure a celle de
2017-2018. Pour une deuxieme année consécutive, les notes ont continué de s’amoindrir, moins de clients ayant accordé une note de 5 a leur expérience globale et
une plus grande proportion ayant donné une note de 3 ou méme 2.

= Cette constatation refléte la composition de la clientéle, dont la moitié étaient des clients de I'AE et pres du tiers, des clients qui demandaient un NAS.

Satisfaction a I’égard de I'’expérience de service

Pourcentage

de notes
m5 - Trés satisfait = Note de 4 Note de 3 ® Note de 2 m 1 - Trés insatisfait ded4oub

2019-2020
(n = 2431) 55% 29% 11% A 84 %
2018-2019
(n = 4401) S 27% 9% 85 %
2017-2018
(n = 4001) 0S¥ - 9% 86 %
\ J
Variation a la hausse / a la
AV atvementamvagie
mAE précédente
. . mRPC
Proportion de clients
par programme — PPIRPC
2019-2020 BNAS
B SV/SRG
78~ ©lpsos Q38a. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) ou insatisfait(e) des services recus de Service Canada relativement a votre demande? Veuillez répondre au @

moyen d’'une échelle de cing points, ou « 1 » signifie « Trés insatisfait(e) », et « 5 », « Tres satisfait(e) ». Base : tous les répondants (n = 2431)



Satisfaction par région

Satisfaction globale .
(Noté 4 ou 5) <=

AVIEEUAS en- e - " Atlantique |
- . 0

2018-2019 : 85 % 2019-2020 - 79 %

2017-2018 : 86 %
? 2018-2019 : 85 %V
2017-2018 : 90 %

» )

2019-2020 : 82 %
2018-2019 : 82 % , -
2017-2018 : 82 % :
| Ontario
2019-2020 : 85 % 2019-2020 : 88 %
2018-2019 : 85 % 2018-2019 : 88 %
2017-2018 : 87 % 2017-2018 : 90 %

Variation & la hausse / d la
79— © Ipsos Q27. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) de la qualité globale des services que vous avez regus par I'entremise de Mon dossier Service Canada? AV baisse statistiquement s/gn/f/catfvel
Base : utilisateurs de MDSC (n = 576).** Nouvel attribut ajouté en 2019-2020 comparativement d la vague précédente



Satisfaction a I’égard de I’expérience de service par programme

= Le taux de satisfaction par programme est demeuré stable par rapport a 2018-2019, tandis que le taux de satisfaction des clients de 'AE a diminué depuis 2017-2018.
= Comme les années précédentes, le taux de satisfaction est resté plus élevé pour les clients qui demandaient un NAS et plus faible pour les clients de I'AE et du PPIRPC.

Satisfaction a I’égard de I’expérience de service — Par programme (% noté 4 ou 5)

Il 2019-2020 2018-2019 @ 2017-2018

94% 92% 94%

88% 87% 87% 87% 87% 86%
0 83%

60o 62% 64%

NAS RPC SVISRG AE PPIRPC

80— © Ipsos Q38a. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) ou insatisfait(e) des services regus de Service Canada relativement a votre demande? Veuillez répondre au moyen d’une
échelle de cing points, ou « 1 » signifie « Tres insatisfait(e) », et « 5 », « Tres satisfait(e) ». Base : tous les répondants (n = 2431)



Facilité, efficacité et confiance

= Une solide majorité de clients ont trouvé le processus efficace et facile et avaient confiance dans le processus de résolution des problemes. Les clients de 'AE et du
PPIRPC étaient moins susceptibles que I'ensemble de la clientele d’estimer que le processus était efficace ou d’avoir confiance dans la résolution des problémes.
Les clients du PPIRPC étaient également moins susceptibles de penser qu’il était facile de présenter une demande. Les clients qui tentaient d’'obtenir un NAS étaient
Plus susceptibles de %ug_er le processus efficace et d’avoir confiance en la résolution des probléemes, tandis que ceux de la SV/du SRG avaient davantage tendance a
rouver le processus facile et efficace.

= Par rapport a 2018-2019, les clients de I'AE se sont avérés moins susceptibles de trouver le processus efficace, tandis que les clients de la SV/du SRG, eux, le
considéraient plus fréquemment comme tel. Les clients du RPC étaient plus susceptibles d’avoir confiance dans le processus de résolution des problemes en

2019-2020 que I'année précédente. )
% note 4/5

Vous étiez m5 - Tout a fait d'accord = Note de 4 = Note de 3 mNote de 2 ®m1 = Pas du tout d’'accord ®m Ne sais pas Sv/
Convaincgl(p) que Total AE | RPC NAS <G
VOS proniemes
_ seraient 2019-2020 530 250 4% 78 % 72 % |81 9A| 51 % |[87 %|| 77 %
facilement résolus 81:8224(5311
et que vous : 0 0 0 78 % 74 % |76 %| 57 % [ 86 % | 78 %
obtiendriez 581:7424(())11 e s 20
facilement des - 0 0 3 82 % 79 % |81 %/ 63 % | 88 % | 80 %
reponses avos (n=3221) R o &0
questions.
Vous étes 201_9'22100230 82 % 76 93] 85 % | 57 % || 91 %|j8s %Al
parvenu(e) a éBl_8-201
passer d’'une 84 % 81%|83%|62% [91% |84 %
étape a I'autre £8f7329§13
sans difficulté. (n = 3639) 82 % 77 % |84 %)| 55 % [90 % | 79 %
2019-2020 [ ‘
0 0 0 0 0 0 || 0 - oa
Dans ensemble. 81:81275']:_" 59% 25% 3% 84 % 84 % |88 %||| 55 % 92 %
il a été facile pour - 0 0 0 o o 0 0 o
vous de présenter é8f73200713 63% 23% 3% 85 % 86 % (88 % | 60 % 87 %
une demande - 59% 25% 3% 84 % 84 % |88 %| 57 % | 87 % | 84 %
(n=3043)
Variation a la hausse / a la
Q36b. Pensez aux services globaux que vous avez regus, et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés AV Dbaisse statistiquement significative
. L. . N . . . . . . , N comparatlvement ala vague
suivants... Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus et que vous obtiendriez facilement des réponses a vos précédente
81— ©lpsos questions? Base : tous les répondants (n = 2431) Vous étes parvenu(e) a passer d’une étape a l'autre de votre demande sans difficulté? Base : [ | Plus élevé que le total
tous les répondants (n = 2103) Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande dans le cadre du [ABREV.]. Base : tous les (statistiquement significatif)

répondants (n = 1741) Moins élevé que le total (statistiquement significatif)



Confiance envers Service Canada

= La grande majorité des clients ont continué de faire confiance a Service Canada pour fournir des services efficaces aux Canadiens, et les notes accordées par les

clients du RPC se sont améliorées d’année en année. Les clients de I'AE et du PPIRPC étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada

gue I'ensemble des clients, tandis que ceux qui demandaient un NAS [I'étaient davantage.
= Cette mesure est demeurée fortement corrélée avec la satisfaction globale.

Confiance envers Service Canada, globalement et par programme

m5 - Tres grande confiance Note de 4 Notede3 mNotede?2 m1-Aucune confiance

2019-2020

(n=2431)
2018-2019

(n =4401) L%

13% %29

Pourcentage§
de notes RPN nas | SV
de4o0u5 SRG
2019-2020
83% 77 %| |86 YA |64 % 81 %
83% 80% |81% | 64% |91% | 79 %

Il existait une forte corrélation entre la confiance envers Service Canada et le taux de satisfaction

globale (0,688).

82 — © Ipsos

AV

Variation a la hausse / a la
baisse statistiquement significative
comparativement a la vague

précédente

Veuillez utiliser une échelle de 1 & 5, ol « 1 » signifie « Aucunement confiance », et « 5 », « Enormément confiance ». Base : tous les répondants (n = 2431)

:] Plus élevé que le total (statistiquement significatif)
|:| Moins élevé que le total (statistiquement significatif)

Q38b. Dans quelle mesure faites-vous confiance a Service Canada pour ce qui est de la prestation efficace des services aux Canadiennes et aux Canadiens? @



Efficacité de la résolution des problemes

* L’incidence des problémes rencontrés a augmenté depuis 2018-2019, revenant aux niveaux observés en 2017-2018. Parmi ceux qui avaient connu un probleme,
cependant, la facilité de résolution a considerablement augmenté.

= Les problemes les plus couramment rencontrés étaient des délais trop longs pour I'octroi des prestations ou la prise des décisions, un processus de demande long

et compliqué, ainsi que la confusion dans l'information fournie en ligne. Par rapport a 2018-2019, les clients ont été moins nombreux que I'année précédente a

mentionner que le formulaire de demande était long ou compliqué.

Clients ayant éprouvé un probleme

Comment décririez-vous le probléme ?

m2019-2020 m2018-2019
2019-2020 Oui A Il a fallu trop de temps avant d’obtenir une décision/des prestations |- 134%)
(n = 243]_) 20% Le formulaire était trop long, trop compliqué* m%!1%
2018-2019 Oui Les renseignements en ligne prétaient & confusion -1%%%/0
(n _ 4401) 16% Les renseignements n’étaient pas clairs [l 3,%0
0 II'a fallu trop de temps avant d’obtenir de I'information sur I'état de o
2017-2018 ' mademande H 738
- Oui Erreurs dans les documents  [illy 638,
(n = 4001) 18% Il 'a fallu trop de temps avant d’obtenir de I'information sur le r 5%,
processus de demande 3%
Les lignes téléphoniques étaient occupées . E?/g
0_Q N . 4z . 7 " - , - o
Diriez-vous que le probleme ou la question a été facilement résolu(e)? Vous avez été transféré(e) d'une personne a lautre [ 35,
. Le personnel était mal renseigné Ho/‘io%
5 - Tout a fait d'accord Note de 4 Note de 3 Noté 4 La demande de prestations a été refusée, rejetée ou portée en appel rzt%%
| Note de 2 u 1 = PaS dU tout d,aCCord u Ne Sals paS Manque de communication -000%
2019-2020 . , mocas W 3%
(n i 470) A 2204 12% 17%WV 30 45 %A Probleme?s de connt=TX|0n/code d accc—f‘s . o/g0
On m’a fourni des renseignements erronés 0?1[
2018-2019 _ Mon dossier Service Canada ¥ 0%%
18% 23% 15% 24% 5% 9
(n = 756) 33 % Le personnel n’était pas courtois ! %’
Mes documents n’ont pas été regus ou ont été perdus, ou j'ai dd les %
2017-2018 P ¢ pPésenter (:lijeJ n<|3uveau L 320%
(n = 780) 2R 14% |  18% 47 % ccessiiie " g
Ne sais pas H%7%
Q36a. Au sujet de la qualité globale de votre expérience lors de I'obtention des renseignements pertinents et de la présentation de votre demande au titre de [INSERER ABREV.], Autre “11%) 22%

83— © lIpsos

avez-vous eu des problémes pendant ce processus? Base : tous les répondants (n = 2431)

Q36BX. Dans quelle mesure diriez-vous que le probleme ou la question a été facilement résolu(e), 1 correspondant a « Pas du tout d’accord » et 5 a « Tout a fait d’accord »?
Base : clients ayant éprouvé un probleme (n = 470).

Q36h. Pensez a I'ensemble des services que vous avez regus, de I'obtention des renseignements sur les prestations a la prise d’'une décision concernant votre demande au titre
de [INSERER ABREV.], et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants au moyen d’une échelle de cing points, ol « 1 » signifie
que vous étes tout a fait en désaccord, et « 5 », que vous étes tout a fait d’accord. Base : tous les répondants (n = 2431)



Efficacité de la résolution des problemes, par programme

= Les clients du PPIRPC et de I'AE étaient les plus susceptibles d’avoir eu un probleme, tandis que les clients de la SV/du SRG et les clients qui demandaient un NAS
ﬁ-talent les m0|n%|suscept|bles d’en avoir eu un. Les clients de I'AE et les clients qui tentaient d’obtenir un NAS ont été plus nombreux cette année que I'an dernier a se
eurter a un probleme.

= C’est pour les clients du NAS que la facilite en matiere de résolution de problémes s’est avérée Iacr)lus_ élevée, et pour les clients du PPIRPC et de la SV/du SRG, la
plus faible. Cette année, la facilité de résolution a considérablement augmenté, par rapport a I'an dernier, pour les clients de I'AE et les clients qui demandaient un NAS.

\ - - V4 V4 - A - d bl\
Problémes et facilité de résolution it ce procesmuar
Le probléme ou la question a été 2018- 2017-
facilement résolu(e) (noté 4 ou 5). 2019 2018
Total Total (n = 2431) _ 20% A 16 % 18 %
Total (n = 470) 45% A 33 % 47 %
PPIRPC PPIRPC (n=417) _ 33% 39 04 38 %
PPIRPC (n = 137) 28 % 31 %
N I 20% | A 24% | 23%
AE (n = 170) 45% A 32 % 45 %
RPC RPC (n=389) [ 20% 17 % 19 %
RPC (n =78) 45% 46 % 51 %
SV/SRG svisRG (n=562) | % 11% 15 %
svisre (n=57) | =
— Variation a la h /al
NAS —Mso=302 ey A A e | 5w | 1%
significative comparativement
84~ ©lpsos Q36a. Au sujet de la qualité globale de votre expérience lors de I'obtention des renseignements pertinents et de la présentation de votre demande au titre de

[INSERER ABREV.], avez-vous eu des problémes pendant ce processus? Base : tous les répondants (n = 2431)




Evaluation de la durée du parcours, de bout en bout

» Plus des trois quarts des clients disent que la rapidité du service était raisonnable, un taux inchangé par rapport aux vagues précédentes. Les clients qui demandaient un NAS, les
clients du RPC et les clients de la SV/du SRG étaient les plus susceptibles de juger la rapidité du service raisonnable, tandis que les clients de 'AE et du PPIRPC accordaient, a
cet égard, des notes inférieures. Les clients de la SV/du SRG etait plus susceptibles, cette année, de convenir que la rapidité du service était raisonnable, ce qui représente la

deuxieme augmentation consécutive d’'une année a l'autre.

La durée du processus, depuis la collecte des renseignements jusqu’a la prise d’une décision
concernant votre demande, était raisonnable.

m5 - Tout & fait d'accord = Note de 4 = Note de 3 ®mNote de 2 m1 - Pas du tout daccord mNe s'applique pas ®Ne sais pas

RPC (n = 389) 61% 22% 11% IS%I

Variation a la hausse / a la
baisse statistiquement significative
comparativement a la vague précédente

85— © Ipsos

demande, était raisonnable. Base : tous les répondants (n = 2431)

Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les
énonceés suivants... La durée du processus, depuis la collecte des renseignements jusqu’a la prise d’'une décision concernant votre

Pourcentage de notes
de4oub

2019- | 2018- | 2017-
2020 2019 2018
7T7% | 76% | 77 %
68% (| 69% | 73%
83% 83% 80 %
49%|| 49% | 47 %
85 % 80% | 75%
89%|| 87% | 85%

|:| Plus élevé que le total (statistiguement significatif)
|:| Moins élevé que le total (statistiquement significatif)




Points saillants, par
programme




Facteurs de satisfaction — AE

FORCES

Certitude que les renseignements confidentiels _ 8804
sont protégés 0

SATISFACTION GLOBALE

77 %noté4ou5

=mm Diminution du taux de

TENDANCES AU FIL DU TEMPS

» Facilité de résolution des problémes :
augmentation par rapport a 2018-2019
(45 % vs 32 %)

mmm  satisfaction globale par . . L
rapport & 2017-2018 (83 %)| ¢ Efficacité globale : diminution par rapport
' o 4 2018-2019 (76 % vs 81 %)
Le taux de satisfaction était

Temps raisonnable pour remplir la demande 83%

plus €leve parmi les clients Confiance en la résolution des

problemes (globalement) : diminution par
rapport a 2017-2018 (72 % vs 79 %)

O 0 plus &gés (85 % chez les
— | personnes gigées de 51 ans
D et plus par rapport & 75 %

chez les personnes de 31 a

50 ans et 68 % chez celles
de 18 4 30 ans).

C’est parmi les clients au
o Québec que le taux de

.- Satisfaction a été le plus
B~ clevé (84 %).

SATISFACTION A LEGARD
DES MODES DE PRESTATION

-l Diminution pour les

services en ligne (71 %

d’appels spécialisés
(59 % vs 74 %) par
rapport a 2018-2019

Vs 79 %) et les centres
87 -

© Ipsos

Base : clients de I'AE, n = 701. Marge d’erreur +/- 3,7 points de pourcentage. Au sein de la base en question, la taille de I'échantillon varie d’'un énoncé a l'autre.

Existence d’un probléme : augmentation
par rapport a 2018-2019 (29 % vs 24 %)

Clarté du processus : diminution par
rapport a 2018-2019 (65 % vs 75 %)

Détermination de I'admissibilité :
diminution par rapport a 2017-2018 (66 %
Vs 72 %)

Temps raisonnable pour remplir la
demande diminution par rapport a 2017-
2018 (59 % vs 66 %)

*changements statistiguement significatifs

41 % ont effectué un suivi auprés de Service
Canada pour veérifier I'état de leur demande.
21 % ont fourni des renseignements
supplémentaires.

34 % ont recu un courriel de Service Canada
concernant /'état de leur demande.

Facilité a présenter une demande

Service dans la langue officielle de préférence

94%

POINTS A AMELIORER

Durée raisonnable du parcours client 68%

Serviabilité des représentants des centres
d'appels de Service Canada

Facilité a obtenir de I'aide au besoin

Caractere raisonnable de la distance parcourue

73%

70%

71%

D Cing principaux facteurs de satisfaction des clients de 'AE

Remarque : La taille de I'’échantillon de 2019-2020 a été réduite en raison de la nécessité d’arréter le sondage lorsque la pandémie de COVID-19 a commencé.



Facteurs de satisfaction — RPC

FACTEURS DE SATISFACTION

SATISFACTION GLOBALE
FORCES
88 % t6 40u5 + Confiance : augmentation par rapport a
e 2018-2019 (86 % vs 81 %) Facilité a trouver l'information nécessaire _ 82%

Stable par rapport aux . F'acnlltf" effélcamte f)tl ‘Confla'n (f[ebcll ans 12 L’information obtenue était cohérente _ 85%
I vagues précédentes resolution des pro e,m,es . stable par .
rapport aux vagues précedentes

On n'a relevé aucune + Facilité a comprendre I'information : Confiance en la résolution des problémes _ 81%

différence significative selon augmentation par rapport a 2017-2018
I'age, le sexe ou la région. (84 % vs 73 %)
| d ......... |d ........ d .......... SESPIRES Déroulement fluide des étapes _ 850
SATISEACTION A LEGARD + Certitude que la demande serait traitée
dans un délai raisonnable :

DES MODES DE . .
PRESTATION augmentation par rapport a 2017-2018
(79 % vs 70 %)

Diminution pour |es ..................... f......l....; ....... I .......... -..b...l:.., ........
centres d,appels * Processus facilité par la possibilite

spécialisés (67 % vs d’effectue!' des étapes en ligne Certitude que la demande serait traitée dans un _ 290
80 %) par rapport a augmentation par rapport a 2018-2019 délai raisonnable 0
2018-2019 (60 % vs 52 %)
*changements statistiquement significatifs Processus était clair _ 80%
Compréhension des exigences _ 80%
Base : clients du RPC, n = 389. Marge d’erreur +/- 5,0 points de pourcentage. Au sein de la base en question, la
83— oIpsos taille de I'échantillon varie d’un énoncé a I'autre. D Cing principaux facteurs de @
Remarque : La taille de I'échantillon de 2019-2020 a été réduite en raison de la nécessité d’arréter le sondage satisfaction des clients du

lorsque la pandémie de COVID-19 a commencé. RPC



Facteurs de satisfaction — PPIRPC

SATISFACTION GLOBALE

60 Olb noté 4 ou 5

Stable par rapport
aux vagues

BN précédentes, mais
baisse directionnelle
notable par rapport a
2017-2018 (64 %)

Le taux de
satisfaction était le
plus élevé dans la
région de I'Ontario
(70 %) et le plus
faible dans la région
de I'Ouest et des
territoires (57 %).

SATISFACTION A L’EGARD
DES MODES DE

PRESTATION
Stable par
BN rapport aux
vagues
précédentes

» Facilité, efficacité et confiance : stable
par rapport aux vagues préceédentes

« Confiance en larésolution des
problémes : diminution par rapport a
2018-2019 (51 % vs 57 %)

« Certitude que votre demande serait
traitée dans un délai raisonnable :
diminution par rapport & 2017-2018 (34 %
Vs 42 %)

» Processus facilité par la possibilité
d’effectuer des étapes en ligne :
augmentation par rapport a 2018-2019
(37 % vs 31 %)

*changements statistiquement significatifs

* 54 % des clients du PPIRPC ont recu un appel
de Service Canada pour discuter de leur
demande

» La proportion de clients ayant recu des
prestations a été plus faible cette année (53 %
contre 61 % I'année précédente).

FACTEURS DE SATISFACTION

Vous étiez convaincu(e) que vos
renseignements personnels étaient protégés

Service dans la langue officielle de préférence

Serviabilité des représentants de Service
Canada offrant des services en personne

POINTS A AMELIORER

aes representants des centres
d'annels de Servi AnAada

Compréhension des exigences

Durée raisonnable du parcours client

Temps raisonnable pour remplir la demande

Information uniforme

80%

91%

85%

Base : clients du PPIRPC n = 417. Marge d’erreur +/- 4,8 points de pourcentage. Au sein de la base en question, _ o

89~ ©lpsos |3 taille de I'échantillon varie d’un énoncé a l'autre. D Cing principaux facteurs de @
Remarque : La taille de I'échantillon de 2019-2020 a été réduite en raison de la nécessité d’arréter le sondage Iﬁfgﬁg'o” des clients du
lorsque la pandémie de COVID-19 a commencé.



Facteurs de satisfaction — NAS

SATISFACTION GLOBALE

94 %noté4ou5

Stable par rapport
B qux vagues
précédentes

TENDANCES AU FIL DU TEMPS*

« Efficacité et confiance dans la
résolution des problémes : stable par
rapport aux vagues précedentes

+ Existence d’un probleme : augmentation
par rapport a 2018-2019 (8 % vs 5 %),
mais inférieure & 2017-2018 (11 %)

* Facilité de résolution des problémes :
augmentation par rapport a 2018-2019
(57 % vs 32 %)

*changements statistiguement significatifs

On n’a relevé aucune
différence significative selon
'age, le sexe ou la région.

SATISFACTION A LEGARD
DES MODES DE
PRESTATION

0O

05

Diminution pour le
Centre Service
Canada (90 % vs
94 %) par rapport a
2018-2019

Il etait facile d'obtenir de 'aide lorsque vous en
aviez besoin

Temps raisonnable pour remplir la demande

Service dans la langue officielle de préférence

Confiance en la résolution des problemes

Determination des étapes de presentation d'une
demande

Caractéere raisonnable de la distance parcourue

~ FACTEURSDESATISFACTION
FORCES

89%

89%

94%

87%

81%

POINTS A AMELIORER

79%

Base : clients qui demandaient un NAS, n = 362. Marge d’erreur +/- 5,1 points de pourcentage. Ici, la taille de I'’échantillon varie selon I'énoncé.
Remarque : La taille de I'échantillon de 2019-2020 a été réduite en raison de la nécessité d’arréter le sondage lorsque la pandémie de

COVID-19 a commencé.

90 — © Ipsos

Cing principaux facteurs
de satisfaction des clients
qui demandaient un NAS



Facteurs de satisfaction — SV/SRG

e TENDANCES AU FIL DU TEMPS FACTEURS DE SATISFACTION
FORCES

« Efficacité : augmentation par rapport a 2017-2018
8 7 % . (88 % vs 79 %) Serviabilité des représentants de Service
note 4 ou 5

...................................................................... | I o
» Facilité : augmentation par rapport & 2017-2018 Canada offrant des services en personne
0, 0,
mmmm Stable par rapportaux | ... 0 Vs B ) Facilite a trouver I'information nécessaire a la _ 83%
mmm— Vagues preécedentes + Existence d’un probléme : diminution par rapport & preésentation d'une demande
. . 2017-2018 (9 % vs 15 %) , S s .
Le taux de satisfaction | ... Dans I'ensemble, il a éte facile pour vous de _ 92%
, Ietalt ||_e ptlusaelleve,parml * Facilité a comprendre I'information : augmentation par presenter une demande de [ABREV]
- (©S CIENLS de 1a reglon rapport a 2017-2018 (82 % vs 69 %)
dlu Q]ye_glec (hgl %) et |C(|3 ...................................................................... Processus clair en cas de probléeme _ 82%
Eurse’g?clm edg |’eozu%esl’[»ét € * Facilité de détermination de 'admissibilité :
des territoires (82 %). augmentation par rapport a 2017-2018 (84 % vs 72 %) La durée du processus, de I'obtention des _ 850
...................................................................... renseignements pertinents é Ia prise d’une-.. 0

SATISFACTION A LEGARD * Compréhension des exigences de la demande :

DES MODES DE augmentation par rapport a 2017-2018 (83 % vs 75 %) 5 z
PRESTATION POINTS A AMELIORER

» Certitude que la demande serait traitée dans un délai Facilité a trouver de l'information sur le

Diminution pour les raisonnable : augmentation par rapport a 2017-2018 proaramme _ 76%
centres d’appels (82 % vs 72 %)
Spec|al|ses (64 %vs |- o o o SRR o Facilité d'effectuer un suivi _ 77%
79 %) par rapport a « N’avoir a expliquer sa situation qu’une seule fois :
augmentation par rapport a 2018-2019 (80 % vs 75 % o . . .
2018-2019 ug 'onp PP (80 % v ) Il était facile d'obtenir de l'aide lorsque vous en _ o
..... Proce,, aviez besoin 74/0
. ssus facilité par la possibilité de faire des
étapes en ligne : augmentation par rapport a 2018-2019
_____ (8% VS3696) Confiance en la résolution des problemes - | NN 77%
* Letemps qu’il afallu était raisonnable : augmentation . | . |
par rapport & 2018-2019 (85 % vs 80 %) Certitude que les renselgnem(,ant's personnels _ 79%
e e etaient proteges
*changements statistiquement significatifs Cing principaux facteurs de
91— ©lpsos Base : clients de la SV/du SRG, n = 562. Marge d’erreur +/- 4,1 points de pourcentage. Ici, la taille de I'échantillon varie selon I'énoncé. satisfaction des clients de la
Remarque : La taille de I'échantillon de 2019-2020 a été réduite en raison de la nécessité d’arréter le sondage lorsque la pandémie de SV/du SRG

COVID-19 a commencé.



Principales différences entre les clients de la SV et ceux de la SV/du SRG

+ Le taux de satisfaction globale était plus élevé parmi les clients de la SV/du SRG que
parmi 'ensemble des clients, et s’est amélioré par rapport a 2018-2019. Le taux de
satisfaction des clients de la SV est demeuré constant et inchangé.

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5)

» Lesclients de la SV/du SRG étaient également plus susceptibles que les clients de la

A SV de faire confiance a Service Canada, et plus susceptibles de lui accorder cette
% % confiance qu’en 2018-2019. Les clients de la SV manifestent une confiance inférieure a
I'ensemble des clients.
SV SVISRG « Les clients de la SV et de la SV/du SRG étaient moins susceptibles d’avoir connu un
probléme que 'ensemble des clients.
SV SV/ISRG

* Lesclients de la SV/du SRG étaient plus satisfaits
des centres d’appels spécialisés que I'ensemble des
clients, tandis que la satisfaction des clients de la SV

Confiance (% noté 4 ou 5) 78 % 80 % - 92% A | 76 % - a diminué par rapport & 2018-2019.

% Existence d’un probléme 9 % 9% 13 % 11 % 17 % 20 % * Soulignons notamment que la grande majorité des
clients de la SV étaient inscrits automatiquement

! : o
Satisfaction a I'égard des modes (65 %), alors que le contraire était vrai pour les clients

de prestation de la SV/du SRG (69 % de non inscrits
En personne 87 % 84 % 80 % 85 % 84 % 91 % automatiguement). En raison de la différence
. significative dans la composition par programme, les
En ligne 2% 74 % 82 % 7% 3% 69 % résultats des comparaisons entre ces groupes de
Centre d’appels spécialisé 57% VW 79 % 69 % 81 % 78 % 83 % clients ont été fortement influencés par le fait que le
client ait été ou non inscrit automatiquement.
1 800 O-Canada 61 % 74 % 44 % 75 % 71% 78 %
Mon dossier Service Canada 76 % - - 68 % - -
Variation a la hausse / a la
Av baiss; statistiquement significative D Plus élevé que le total (statistiquement significatif)

comparativement & la vague précédente D Moins élevé que le total (statistiqguement significatif) @

92 — © Ipsos



Principales différences entre les clients de la SV et ceux de la SV/du SRG

(suite)

» Parrapport a 2018-2019, il y a eu une amélioration de plusieurs mesures pour les clients de la SV/du SRG dont les notes avaient le plus augmenté, car ils n’ont
eu a expliquer leur situation qu’une seule fois, ont pu effectuer des étapes en ligne, ce qui leur a facilité la tache, et le délai était raisonnable. Les clients de la
SV étaient plus susceptibles de penser que de pouvoir effectuer des étapes en ligne rendait les choses plus faciles, et ils exprimaient davantage d’incertitude
guant a la protection de leurs renseignements personnels.

Différences/changement dans les attributs

de service

SVISRG

Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une 78 % 78 % 73 % 92 % 65 % 76 %
seule fois.

La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le 49% A | 37 % 36 % 48% A | 31% 38 %
processus.

La durée du processus, de I'obtention des 84 % 81 % 75 % Q2%A | 76% 76 %
renseignements pertinents a la prise d’'une décision

concernant votre demande, était raisonnable.

L'information obtenue était uniforme. 81 % 83% - %A | 79% -
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probleme ou 78 % 79 % 74 % 87% A | 77 % 77 %
une question.

Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements 76 %V | 83% 81 % 2%A 82% 85 %
personnels étaient protéges.

Durant le processus, on vous a clairement indiqué 80 % 78 % - 85 % 78 % -
quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier.

Il était facile d’obtenir de 'aide lorsque vous en aviez 71 % 70 % 65 % 88 % 80 % 77 %

besoin.

Variation & la hausse / d la
Av baisse statistiquement significative
comparativement a la vague précédente

93 — © Ipsos

D Plus élevé que le total (statistiquement significatif)
D Moins élevé que le total (statistiquement significatif)

Les clients de la SV et de la
SV/du SRG ont, dans les

deux cas, accordé des notes plus
élevées que I'ensemble des
clients quant au caractere
raisonnable du délai et a la clarté
du processus. Lorsqu’on leur a
demandé si d’effectuer des
étapes en ligne leur rendait le
processus plus facile, les clients
de la SV et ceux de la SV/du SRG
ont donné des notes inférieures.

Les clients de la SV ont
également été moins généreux
dans leurs notes concernant
I'assurance que leurs
renseignements personnels
étaient protégeés et la facilité a
obtenir de I'aide en cas de besoin.



Principales différences entre les clients inscrits automatiqguement et
les clients non inscrits automatiqguement

» Le taux de satisfaction globale était plus élevé chez les clients non inscrits automatiqguement que chez
'ensemble des clients, tandis que le taux de satisfaction des clients inscrits automatiquement était le
méme que pour 'ensemble des clients.

« Par rapport a 2018-2019, les clients non inscrits automatiquement étaient moins satisfaits des centres

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5)

84 0 9 : 2 d’appels spécialisés.
/0 % + D’une année a l'autre, des améliorations ont été constatées pour plusieurs attributs du service offert
aux clients non inscrits automatiquement, les changements les plus importants concernant le fait que
K\IUSTCSI\IATASHQUEMENT NON INSCRITS les étapes en ligne facilitaient le processus et qu’ils n’avaient a expliquer leur situation qu’une seule
AUTOMATIQUEMENT fois, ainsi que la clarté du processus. Les clients inscrits automatiquement ont donné des notes plus

faibles quant a leur confiance en la protection de leurs renseignements personnels.

INSCRIPTION INSCRIPTION NON
AUTOMATIQUE  AUTOMATIQUE

Satisfaction alegarddes .0 .00 50180019 2019-2020 2018-2019

modes de prestation

En personne 88 % 83% 86 % 85 %
En ligne 77 % 73 % 72 % 75 %
Centre d’appels spécialisé 68 % 78 % 61%V 79 %
1 800 O-Canada 87 % 75 % 63 % 71 %
Mon dossier Service Canada 77 % - 69 % -

Variation a la hausse / a la L . P
A baisse statistiquement significative D Plus élevé que le total (statistiquement significatif)
comparativement & la vague précédente D Moins élevé que le total (statistiguement significatif)

94 — © Ipsos @



Principales difféerences entre les clients inscrits automatiguement et les

clients non inscrits automatiquement (suite)
INSCRIPTION INSCRIPTION NON

AUTOMATIQUE AUTOMATIQUE

Différences/changement dans les attributs de service 2019-2020 2018-2019 2019-2020 2018-2019 [EEEETIEEICITECRUINIIEUEEIE
automatiguement, les clients ont
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. - - 48% A |36% donné des notes plus elevees que
o, : L . 0 . . . 'ensemble de la clientéle quant
Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois. 76 % 76 % 86% A 75 % au caractére raisonnable de la
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les 78 % 81 % 85% A 75 % durée du processus. Les clients
étapes suivantes et I'échéancier. non inscrits automatiquement ont
L’information obtenue était uniforme. 77 % 83 % 0% A |81% egalement accorde des notes plus
: S i - : elevées pour plusieurs autres

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question. 75 % 78 % 87% A 79 % attributs.
:_a d_urét(aj,du p:jo,ce_s_sus, de I'obtention dec? rens%igngzm_ents_ pertinglnts a 84 % 79 % 88% A 80 % « Enfin, les notes des clients inscrits
a prise d’'une décision concernant votre demande, était raisonnable. automatiquement ont été
Il a été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et 92 % 93 % 97% A 91% inférieures a celles de 'ensemble
comprenais bien. de la clientele pour la confiance
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient 5%V 82 % 86 % 84 % en la protection de leurs
protégeés. renseignements personnels, la
v " : ble ient facil <ol Y —y . 0 confiance en la résolution des

ous étiez convaincu(e) que vos pro emes seraient facilement résolus 0 0 84 % 78 % problémes et la facilité & obtenir
et que vous obtiendriez facilement des réponses a vos questions. - :

de l'aide en cas de besoin.

Il était facile d’obtenir de 'aide lorsque vous en aviez besoin. 70 % 69 % 80 % 74 %
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande au - - 92 % 87 % AW o e feative
titre de [ABREV] comparativement a la vague précédente
Il s’agit d’'une distance raisonnable a parcourir pour avoir acces au 90 % - 79 % - ] pius éteve que fe tota (statistiquement significatif
SerViCG. D Moins élevé que le total (statistiquement significatif)
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Facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada

Total RPC BEEEEOM NAS  SV/SRG
0 5 2019- | 2017- | 2019- | 2017- | 2019- | 2017- | 2019- | 2017- | 2019- | 2017-
Yo note 4/5 2017-2018 2020 | 2018 | 2020 | 2018 | 2020 | 2018 | 2020 | 2018 | 2020 | 2018
Connaitre les étapes a suivre pour _ 81
présenter une demande 0 80 % 82 %80 %81 %|78 % |58 %62 % |81 %|83 %|76 %|76 %
Connaitre les rbense_ignements dont vous
0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
aviez besoin pour presenter Une 80% 78 % 80 %76 %|81 %|78 %|l55 %4[57 % |81 %|84 %|83 %75 %
Trouver des renseignements a propos de _ 78% 79 % 77 %|78 %|[82 % |76 % |57 %[ 58 % |81 %|85 % |76 % |72 %
Comprendre les renseignements sur le _ 76% 76 % 72 %|75 %[84 9A| 73 % [l48 9|52 % |86 %4 |84 % (82 9kl69 %
Décider de I’age qui convient le mieux
pour commencer a toucher votre _ 72% S. 0. - - |[72%| - - - - 4% -
pension
Déterminer si vous étiez admissible a o o
des prestations/un numeéro d'assurance _ 71% V¥ 5% 66 9|72 %83 %) 79 % 139 %4 43 % [81 %80 % [84 k(72 %
sociale
Vous avez trouvé les renseignements
dont vous aviez besoin (en ligne, en .
personne ou par teée,ﬁ)hone) ansbllm 75% 78 % 0 9|77 %|81 % |76 %153 %58 %|80 % | 83% |80 UA(72 %
elal ralsonnabnle.
Q6. Lorsque vous cherchiez des renseignements par rapport au [...] sur le site Web du gouvernement du Canada, a quel point était-il facile ou difficile de...? A l'aide d’une échelle de 1 & 5, ou 1 signifie « trés
difficile », et 5, « trés facile », comment évaluez-vous... ? Base : tous les répondants (n = variable)
96 - ©lpsos Q7. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou en désaccord avec I'énoncé selon lequel vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai
raisonnable? Veuillez utiliser une échelle de 1 & 5, ou 1 correspond a « Pas du tout d’accord » et 5 & « Tout a fait d’accord ». Base = tous les répondants (n = 2431)



Facilité, rapidité et confiance a I’étape de |la présentation d’'une demande

==let 1 PPIRPC BV ESV/S=le
0 4 N ot 200 | 2017 [Zoion(2or EE N
Yo noteé 4/5 2017-2018 5000 | 2018 | 2000 | 2018 | 2000 | 2018 | 2000 | 2018 | 2050 | 208
Vous avez réussi a remplir votre 0
demande dans un délai raisonnable. 84% 82 % 83 %82 %83 %|82 % |55 %|56 %|87 %|85 % (89 YA|81 %
Compréhension des exigences de la _ 80%
demande 81 % 78 %79 %|80 %|79 % [53 9|52 % (85 94|89 % |83 9 75 %
Réunir les renseignements dont vous
aviez besoin pour plesenter votre _ 79% 78 % 75 9|75 %|82 %|77 % |43 94|46 %86 9|87 %|79 %|75 %
Remplir le formulaire _ 81% 83% 81 %|82 %|82 %81 %|50 94|53 %| - |88 % |35 vl 78 %
Certitude que votre demande serait ‘
iraitée dans un délai raisonnable _ 64% 66 % 59 98|66 % |79 %A 70 % |34 942 %78 94| 77 % |82 Y 72 %

Q12. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou en désaccord avec le fait que vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable? (Veuillez utiliser une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a

« Pas du tout d’accord » et 5 a « Tout a fait d’accord »). Base : tous les répondants (n = 2431)

Q13. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tres difficile » et 5 a « Tres facile », indiqguez dans quelle mesure chacun des aspects suivants s’est révélé facile ou difficile quand vous avez présenté votre
97— ©lpsos demande au fitre de [INSERER ABREV.]? Base : tous les répondants (n = variable)

Q14c. Apres avoir soumis votre demande au titre de [INSERER ABREV.],étiez-vous confiant(e) que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable? Veuillez utiliser une échelle de 5 points, ou « 1 »

correspond a une grande inquiétude et « 5 » a une grande confiance. Base= clients autres que ceux demandant NAS n’ayant pas présenté de demande en personne (n = 1798)



Facilite d’effectuer un suivi aupres de Service Canada

| RP PPIRPC A R

2019- | 2017- | 2019- | 2017- | 2019- | 2017- | 2019- | 2017- | 2019- | 2017-
2017-2018 2020 2018 2020 2018 2020 2018 2020 2018 2020 2018

Facilité de suivi de votre
demande aupres de Service 61% V¥ 66 % 57 9¥68 %68 %|66 % 50 %|73 %62 % [77 9 66 %

98 - © Ipsos Q20a. Sur une échelle de 1 a4 5, ou « 1 » signifie « Tres difficile », et « 5 », « Trés facile », indiquez dans quelle mesure il a été facile ou difficile de faire un suivi auprés de Service Canada au sujet de votre demande.
Base : tous les répondants (n = 842)



Attributs de la facilité d’acces aux services, globalement et par programme

Il a été facile d’accéder au
service dans une langue
gue je parlais et
comprenais bien

Dans I'ensemble, il a été
facile pour vous de
présenter une demande
dans le cadre du

Ve

FACILITE

Vous avez eu besoin
d’expliquer votre situation
une seule fois.

La possibilité de faire des
étapes en ligne a facilité le
processus.

Durant le processus, on
vous a clairement indiqué
quelles seraient les étapes
suivantes et I'échéancier.

99 — © Ipsos

% noté 4/5

94%

84%

78%

75%

73% V¥

RPC PPIRPC NAS SV/SRG
2018- | 2017- 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017-
2019 | 2018 2020 2019 2018 2020 2019 2018 2020 2019 2018 2020 2019 2018 2020 2019 2018
94 %| - 94%|96%| - [95%|92%| - [019d|90%| - |94%|94%| - |949%|92%| -
85 % |84 % 84 %|86 % |84 % |88 %)| 88 % |88 %55 %|60 % |57 %| - |87 %|87 %92 9|87 %|84 %
77 %77 % 71 %[ 72 %[ 73 %83 %80 %|80 % |58 %|54 % |55 %|88 %|85 % |85 %[80 Al 75 % |74 %
74 % |70 % 82 94|84 % |82 %60 vl 52 % |42 %37 WA[31 %[20 %| - - 43 % |48 %Al 36 % |37 %
77%| - 65 M74%| - [B0%|78%| - [B1%|53%| - [83%|83w| - [81%|78%| -

*Les énoncés étaient formulés differemment selon une échelle différente en 2017-2018.

désaccord avec les énoncés suivants. Base : tous les répondants (n = variable)

A
Q36b. Pensez aux services que vous avez recgus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en
[ Plus élevé que le total (statistiquement significatif)

Variation a la hausse / a la baisse
statistiquement significative

comparativement a la vague précédente

|:| Moins élevé que le total (statistiquement significatif)




Attributs de I'efficacité des services, globalement et par programme

Ve

EFFICACITE

100 - © Ipsos

Vous étes parvenu(e) a
passer sans difficulté
d’une étape a l'autre de
votre demande.

L’information obtenue
était uniforme.

Vous saviez quoi faire si
Vous aviez un probléme
ou une question.

La durée du processus,
de I'obtention des
renseignements
pertinents a la prise...

I était facile d’obtenir de
I'aide lorsque vous en
aviez besoin.

% noté 4/5

82% V

80% y

78%

77%

76%

désaccord avec les énoncés suivants.
Base : tous les répondants (n = variable)

2018-
2019

2017-
2018

2019-
2020

2018-
2019

2017-
2018

2019-
2020

2018-
2019

2017-
2018

PPIRPC

NAS

2019-
2020

2018-
2019

2017-
2018

2019-
2020

2018-
2019

2017-
2018

2019-
2020

SVISRG

2018-
2019

2017-
2018

84 %

82 %

76 o

81 %

77 %

85 %

83 %

84 %

a1
]
X

62 %

55 %

©
=
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91 %|(90 %

88 %

84 %

79 %

82 %

76 %

79 %

85 %

83 %

a1
©
o

64 %

1
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o
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87 %| -

82 %

82 %

78 %

78 %

~
N
X

77 %

75 %

81 %

76 %

77 %
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63 %

62 %

[0}
X
X

82 % (85 %

80 %

78 %

74 %

76 %

77 %

o
o¢]
X

69 %

73 %

83 %

83 %

80 %

~
(e}
X

49 %

47 %

©
©
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*Remarqgue : échelle différente utilisée en 2017-2018

Q36b. Pensez aux services que vous avez recgus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en

Variation a la hausse / a la baisse

Av statistiquement significative
comparativement a la vague précédente

Plus élevé que le total
(statistiquement significatif)

Moins élevé que le total
(statistiquement significatif)




Attributs de la confiance a I’égard des services, globalement et par
programme

CONFIANCE
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% noté 4/5

On vous a fourni des services
dans la langue officielle de votre
choix (anglais ou francais).

Les représentants de Service
Canada que vous avez
rencontrés en personne ont été
utiles**,

Vous étiez convaincu(e) que
VOS renseignements personnels
étaient protégés.

Vous étiez convaincu(e) que
vos probléemes seraient
facilement résolus et que vous

obtiendriez facilement des..

Il s’agit d'une distance
raisonnable & parcourir pour
accéder au service.

Les représentants des centres
d’appels spécialisés de Service
Canada ont été utiles**.

97%

92%

87%

78%

75%

73%

désaccord avec les énoncés suivants.
Base : tous les répondants (n = variable) ** Nouvel attribut ajouté en 2019-2020

RPC PPIRPC S SVISRG
2018- | 2017- 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017-
2019 2018 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018
96 % | 94 % 98 %97 %|93 % (97 %Al 94 % |94 % |95 %|93 % |87 %|95 % |95 % |96 % |96 % |98 % |95 %

- - 89%| - - |93 %| - - |IB5 %) - - |P6 % - - 192 %| - -
87% | 87 % 88 %88 %87 %82 %4| 79 % |86 %|[80 % 82 %|78 % |90 %|92 % |90 % |79 %| 83 % |82 %
78% | 76 % 72 %[ 74 %|79 % |81 YAl 76 %[81 % |51 VW57 % |63 % |87 %4[86 % |88 % |77 % |78 % |80 %

- - 71%| - - |77 %| - - |59 %| - - |79 %| - - |83 %] - -

. . 3% - | - |72%| - | - |bsd| - | - |74%| - | - -] -

Variation a la hausse / a la baisse
. , , e, Av statistiquement significative
*Enoncés formulés différemment en 2017-2018

Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en

comparativement a la vague précédente

Plus élevé que le total
(statistiquement significatif)

Moins élevé que le total
(statistiquement significatif)




Comment ameéliorer
davantage le service/les
facteurs de satisfaction
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Résumé : Facteurs de satisfaction, globalement

Les trois principaux facteurs de la satisfaction a I’égard de I’expérience de service restent constants d’année en
année*.
» Les principaux facteurs de satisfaction relativement a I'expérience de service sont : le caractéere raisonnable du délai a

prévoir, du début a la fin, la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada et la facilité a obtenir de
I'aide en cas de besoin.

« Parmi les autres facteurs importants, mentionnons I'approbation ou le refus de la demande, le fait de pouvoir remplir la
demande en un temps raisonnable, la prestation des services dans les deux langues officielles et la facilité d’effectuer un
Suivi.

« L’incidence de I'approbation ou du refus de la demande a revétu, en tant que facteur de satisfaction, une importance accrue.

Les meilleures occasions d’amélioration potentielle pour ’ensemble de la clientele de Service Canada consistent en
I’amélioration de la rapidité du service, de la serviabilité des représentants des centres d’appels et de la facilité a
obtenir de I'aide au besoin.

« Afin de résumer les changements potentiels qui pourraient engendrer une augmentation de la satisfaction globale, on établit
quels attributs de service déterminent le plus fortement la satisfaction des clients de Service Canada et on compare le
rendement de Service Canada a ces attributs.

« L’analyse résultante a révélé que les domaines d’amélioration potentielle courants comprenaient I'amélioration de la rapidité
du service, de la serviabilité des représentants des centres d’appels et de la facilité a obtenir de I'aide au besoin.

» La prestation des services dans la langue officielle de préférence, 'accés a des services dans une langue que les clients
comprenaient bien et la serviabilité des représentants de Service Canada assurant la prestation des services en personne
demeurent des points forts importants pour I'organisation et un domaine qu’il convient de maintenir.

En ce qui concerne les améliorations potentielles des processus présentées aux clients, la plupart de ces derniers ont
indiqué que ce qui aurait le plus amélioré leur expérience aurait été de recevoir une assistance téléphonique plus
rapide (tous programmes confondus).

*Remarque : Des aspects supplémentaires des étapes de la prise de renseignements, de /a présentation d’'une demande et du suivi pris en compte dans
103 - ©lpsos I'analyse des facteurs n’avaient pu étre inclus en 2018-2019.



Résume : Facteurs de satisfaction, par programme

Clients de ’AE

* Les principaux facteurs comprennent : le caractere raisonnable du temps eécoulé du début a la fin, la serviabilité des
représentants des centres d’appels de Service Canada, la facilité a obtenir de I'aide en cas de besoin, la distance
raisonnable a parcourir pour accéder au service et le fait de se voir offrir le service dans la langue officielle de son
choix.

* Les meilleures occasions d’amélioration de I'expérience de service consistent en 'amélioration de la rapidité du
service, de la serviabilité des représentants des centres d’appels, de la facilité a obtenir de I'aide au besoin et de la
distance que doivent parcourir les clients pour accéder au service.

» La prestation des services dans la langue officielle de préférence représente une force importante, et 'accés a des
services dans une langue que les clients comprenaient bien de méme que la serviabilité des représentants de
Service Canada assurant la prestation des services en personne sont des domaines qu’il convient de maintenir.

—e
Clients du RPC

* Les principaux facteurs sont les suivants : la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada,
la facilité a trouver I'information a fournir lors de la présentation d’'une demande, I'uniformité de I'information recue et
la confiance dans la résolution des problemes.

+ Les meilleures possibilités d’'amélioration de I'expérience de service consistent en 'amélioration de la serviabilite
des représentants des centres d’appels et, dans une moindre mesure, de la certitude que la demande sera traitée
dans un délai raisonnable, de la clarté du processus et de la facilité de compréhension des exigences de la
demande.

« La facilité a trouver I'information a fournir lors de la présentation d’'une demande s’est révélée une force importante
et un domaine qu’il convient de protéger. La prestation des services dans la langue officielle de préférence et 'acces
a des services dans une langue que les clients comprenaient bien représentent des points forts secondaires et des
domaines qu’il convient de maintenir.




Résumé : Facteurs de satisfaction, par programme (suite)

Clients du PPIRPC

* Les principaux facteurs comprennent : la serviabilité des représentants des centres d’appels, la facilit¢ a
comprendre les exigences de la demande, le caractére raisonnable du temps écoulé du début a la fin, le fait de
recevoir de I'information uniforme et 'approbation ou le refus de la demande de prestations.

* Les meilleures occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients du PPIRPC consistent en
I'amélioration de la rapidité du service, de la facilit¢ de compréhension des exigences de la demande et de la
serviabilité des représentants des centres d’appels.

« L’assurance que les renseignements personnels se trouvent protéges constitue un atout majeur et un domaine qu’il
convient de protéger. La prestation des services dans la langue officielle de préférence et 'accés a des services
dans une langue que les clients comprenaient bien représentent des points forts secondaires et des domaines qu'il
convient de maintenir.

—e
Clients de la SV/du SRG

* Les principaux facteurs comprennent : la serviabilité des représentants de Service Canada assurant la prestation
des services en personne, la facilité a trouver de l'information sur le programme, la facilité a trouver I'information
nécessaire pour présenter une demande, la facilité générale de la présentation d’'une demande et la clarté du
processus de résolution des problemes.

* Les meilleures possibilités d’'amélioration de I'expérience de service pour les clients de la SV et du SRG résident
dans I'amélioration de la facilité a trouver de I'information sur le programme, de la facilité a obtenir de I'aide en cas
de besoin, de la facilité d’effectuer un suivi et de la confiance dans la résolution des problemes.

« La serviabilité des représentants de Service Canada assurant les services en personne s’est révelée un atout
majeur et un domaine qu’il convient de protéger. La facilité générale de la présentation d’'une demande ainsi que le
fait de pouvoir remplir la demande dans un délai raisonnable et de pouvoir passer d’'une étape a I'autre sans
difficulté représentent tout autant de points forts secondaires et de domaines qu’il convient de maintenir.
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Résum
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Facteurs de satisfaction, par programme (suite)

Clients qui demandaient un NAS

* Les principaux facteurs comprennent : la facilité a obtenir de I'aide en cas de besoin, suivi du fait de pouvoir remplir
la demande dans un délai raisonnable, de la facilité a accéder au service dans une langue que la personne parle et
comprend bien, de la confiance dans la résolution des problemes et de la facilité a déterminer quelles sont les
étapes a suivre pour présenter une demande.

* Les meilleures possibilités d’amélioration de I'expérience de service pour les clients qui demandent un NAS
consisteraient a réduire les déplacements nécessaires pour recevoir le service.

« Lafacilité a obtenir de I'aide en cas de besoin, I'accés au service dans une langue bien comprise, le fait de pouvoir
remplir la demande dans un délai raisonnable et la confiance dans la résolution des problémes sont des points forts
et des domaines qu’il convient de protéger pour maintenir un taux de satisfaction élevé.



Facteurs de satisfaction, globalement

Les principaux facteurs de satisfaction relativement a I'expérience de service sont : le caractere raisonnable du délai & prévoir, du début a la fin, la serviabilité des

représentants des centres d’appels de Service Canada et la facilité a obtenir de I'aide en cas de besoin, que la demande ait été approuvée ou refusée.

= Par rapport a 2018-2019, les trois principaux facteurs sont demeurés constants, tandis que I'incidence de I'approbation ou du refus de la demande a pris

davantage d’'importance dans la détermination de la satisfaction.

= La force du modele s’est améliorée d’année en année grace a l'inclusion de nouvelles variables qui n’avaient pu étre incluses en 2018-2018 (aspects des étapes

de la prise de renseignements, de la présentation d’'une demande et du suivi), faisant passer le coefficient de régression (R?) de 0,66 a 0,72.

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’une décision concernant votre demande, était raisonnable.
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été utiles.

I était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin.

OCTROI/REFUS

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable.

On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais).

Facilité d’effectuer un suivi de votre demande auprés de Service Canada

Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier.

Facilité d’inscription a Mon dossier Service Canada

Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés.

Facilité d’acces au service dans une langue que je parlais et comprenais bien

Facilité de compréhension de I'information par rapport a [PROGRAMME]

Vous étes parvenu(e) a passer sans difficulté d’une étape a I'autre de votre demande au titre de [PROGRAMMIE].

Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande au titre de [PROGRAMME].

Il s’agit d’une distance raisonnable a parcourir pour avoir acces au service.

Compréhension des exigences de la demande

Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été utiles.

Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois.

Certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable

Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus et que vous obtiendriez facilement des réponses a vos questions.
L’information obtenue était uniforme.

Facilité a trouver les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME]

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question.

Facilité a déterminer si vous étiez admissible a des prestations/un numéro d’assurance sociale

Facilité a trouver de I'information sur [PROGRAMMIE]

Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable.
Facilité a déterminer quelles sont les étapes a suivre pour présenter une demande

Facilité a réunir I'information dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME]

Facilité a remplir le formulaire

107 - © Ipsos

0.106
0.103
0.078
0.072
0.070
0.064
0.064
0.060
0.051
0.049
0.042
0.041
0.040
0.040
0.035
0.032
0.031
0.029
0.017
0.012
0.008
0.006
0.004
0.002
0.001
0.001
0.000

R2=0,72

0.275



Matrice des priorités — Apercu

NOTE AU LECTEUR : Cette diapositive visait a aider le lecteur a interpréter les données présentées dans une matrice
des priorités. Une matrice des priorités a éte utilisée pour déterminer les domaines d’amélioration prioritaires en ce qui
concerne les interactions de service avec les clients.

Une matrice des priorités permet aux décideurs de définir les priorités d’amélioration en comparant I'évaluation du rendement dans un
domaine par les clients et I'incidence de ce domaine sur la satisfaction globale des clients. Elle aide a répondre a la question suivante :
« Que pouvons-nous faire pour améliorer le taux de satisfaction? ». Chaque facteur ou composante sera classé dans I'un des quadrants
expliqués ci-dessous, en fonction de son incidence sur la satisfaction globale et de sa note de rendement (fournie par les répondants au
sondage).

AMELIORATION/PRIORITE Amélioration Protection PROTEC TION/
Le facteur ou la composante a RENFORCEMENT
. .p Hj ¢ Facteur 2
une plus grande incidence sur la — > Le facteur ou la composante a
satisfaction, et sa note de % - u & Facteur 1 une plus grande incidence sur
rendement a été plus faible que = o la satisfaction, et sa note de
celles des autres facteurs ou <) . rendement a été plus élevée
composantes. Il faut accorder la g que celles des autres facteurs
priorité a 'amélioration du O Facteur 3 ou composantes. Il s’agissait |a
rendement dans ce domaine. = d’un point fort & protéger.
=)
AMELIORATION 2 Maintien MAINTIEN
SECONDAIRE/CONSCIENCE O Le facteur ou la composante
Le facteur ou la composante n’a % n’a pas eu autant d’incidence
pas eu autant d’'incidence que S que les autres facteurs ou
les autres facteurs ou 3 composantes, et les notes de
o 1
composantes, et sa cote de = L rendement ont été élevées.
rendement est inférieure. A @
7 I ®Facteur 4

Rendement
PLUS PLUS

FAIBLE ELEVE
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Matrice des priorités globales — Incidence vs rendement

= Les meilleures occasions d’amélioration de I'expérience de service pour 'ensemble de la clientéle de Service Canada consistent en I'amélioration de la rapidité du
service, de la serviabilité des représentants des centres d’appels et de la facilité a obtenir de I'aide au besoin. Les résultats indiquent également qu’il convient de
s’employer a offrir un meilleur service aux clients qui se verraient refuser les prestations demandeées.

= La prestation des services dans la langue officielle de préférence, I'accés a des services dans une langue que les clients comprenaient bien et la serviabilité des
représentants de Service Canada assurant la prestation des services en personne demeurent des points forts importants pour I'organisation et un domaine qu’il
convient de maintenir.

AMELIORATION ¢ PROTECTION

Durée raisonnable dp
parcours client

Serviabilité des représentant
des centres d’appels de
Service Canada

%)

Facilité a obtenir de I’aide al

Incidence
CENERNY)

besoin
*
0,10 — ; -
Facilité Facilité Temps raisonnable pour ~ Certitude que les Service dans la
‘d’effectuer d’ins'\;lzrigtcion 4 Processus était clair remplir la degnande renselgnelmentst langue officiellgde
ivi it T S . personnels son iy
un suivi ? * Facilité d’e: cfompre.h nsion Agrgulement fluide . protégés préférence
. Caractére raisonnable de lag | Information  des étapes ... Accéder au service dans une
Certitude que la demande distance . Navowaexp‘ uer qune ﬁ acilité a présenter une langue que ie comprends
serait traitée dags un délai Confiance en larésolution 4 Seuld femnprenensiorrdes demande gueauel P
raisonnable des problémes b Inforrf A&ICERitorme Serviabilité des représentants
Facilité de déterminationde o Processus clair en cas de gobe ® Facilité a trouver de Service Canada assurant
Iadmissibilit¢ Information trouvee ® Facilité a ttouv®r # l'information nécessaire _ les services en personne
dans un délai raisonn,ab|e linf rm tion Détermination des etapes de pl’esentatlon
Facilité de collecte del

n ormatéo(?% Facilité a remplir le formulaire d’une demande

MAINTIEN

Rendement (% noté 4 ou 5 sur 5)
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Facteurs de satisfaction — Clients de ’'AE

= Les principaux facteurs de satisfaction relativement a I'expérience de service pour les clients de 'AE comprennent : le caractére raisonnable du temps écoulé du
début a la fin, la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada, la facilité a obtenir de I'aide en cas de besoin, la distance raisonnable a
parcourir pour accéder au service et le fait de se voir offrir le service dans la langue officielle de son choix.

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’'une décision concernant votre demande, était raisonnable. 0.377
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été utiles. 0.200
1| était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 0.121
Il s’agit d’'une distance raisonnable a parcourir pour avoir accés au service. 0.116
On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais) 0.108
OCTROI/REFUS 0.088
Vous étes parvenu(e) a passer sans difficulté d’une étape a I'autre de votre demande au titre de [PROGRAMMIE]. 0.087
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés. 0.078
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier. 0.074
Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable 0.060
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande au titre de [PROGRAMMIE]. 0.053
L’information obtenue était uniforme. 0.042
Facilité a déterminer si vous étiez admissible a des prestations/un numéro d’assurance sociale 0.041
Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois. 0.041
Facilité de compréhension de I'information par rapport a [PROGRAMME]  [HoNE]S
Facilité d’accés au service dans une langue que je parlais et comprenais bien [Nk
Facilité a déterminer quelles sont les étapes a suivre pour présenter une demande JoNoY!
Compréhension des exigences de la demande [(N0EE]
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probleme ou une question. [SNoEKE

Facilité a remplir le formulaire 0.029
Facilité d’effectuer un suivi de votre demande auprés de Service Canada 0.027
Certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable 0.017
Facilité a trouver de I'information sur [PROGRAMME] 0.015
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable. 0.012
Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus et que vous obtiendriez facilement des réponses a vos questions. 0.009
Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été utiles. 0.009
Facilité a réunir I'information dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME] 0.008

Facilité a trouver les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME] 0.002

Facilité d’inscription a Mon dossier Service Canada 0.001
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I\/Iatrlce des priorités — Incidence vs rendement — Clients de I’AE

Les meilleures occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients de I’AE consistent en 'amélioration de la rapidité du service, de la serviabilité
des représentants des centres d’appels, de la facilité a obtenir de I'aide au besoin et de la distance a parcourir pour accéder au service. Les résultats indiquent
egalement qu’il convient de s’employer a offrir un meilleur service aux clients qui se verraient refuser les prestations demandées.

= La prestation des services dans la langue officielle de préférence représente une force importante, suivie de I'accés a des services dans une langue que les clients
comprenaient bien de méme que la serviabilité des représentants de Service Canada assurant la prestation des services en personne — des domaines qu'il
convient de maintenir.

.
AMELIORATION  “%acoirs chent PROTECTION

Serviabilité des représentanits
des centres d’appels de
Service Canada

Service dans la
langue off|C|e|Ie de

Incidence
CENERNY)

Facilité a obtenir de l'aide au... Caractere raison nable
0.10 ® o deladistance.. préférence
! . At ai . Certitude que les v
Procecs%LiJrs était Déroulement flwge des étapes renseignements personnels
N’avoir a Eacilité de ) . Temps raisonnable pour o sont protégés
¢ expliquer compréhension |nJg{frg;?1rtn'gn remplir lademande g Acces au service
Facilité de déterminationqu’une seule de Pinformation 4 | . * Facilité a présenter une dans une langue que
de ’admissibilité fois Comprehengion des * demande je comprends
Facilité L PN Pro ssus‘clair ‘eX|gen3€S . Détermination des étapes de .
d’@ffectuer un Information trouvée dans un S0 0 Rilies] # présentation d’une demansde bilité d
Sy délai raisonnable 4 probyeme . trouver Facilité a remplir le formulairg erviabilité des représentants
* informati Facilité a trouver # de Service Canada assurant
Certitude que la demande serait Confiance en la cdvivialit 9 les services en personne
traitée dans un délai raisonnablerésolution des problenes MDSC ~ Facilité de collecte Pinformationipgcessaire

80 % MAINTIEN

Rendement (% noté 4 ou 5 sur 5)
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Facteurs de satisfaction — Clients du RPC

» Les principaux facteurs de satisfaction relativement a I'expérience de service pour les clients du RPC sont les suivants : la serviabilité des représentants des
centres d’appels de Service Canada, la facilité a trouver I'information a fournir lors de la présentation d’'une demande, I'uniformité de l'information recue et la

confiance dans la résolution des problemes.

Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été utiles.

Facilité a trouver les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME]

L'information obtenue était uniforme.

Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus et que vous obtiendriez facilement des réponses a vos questions.
Vous étes parvenu(e) a passer sans difficulté d’une étape a I'autre de votre demande au titre de [PROGRAMMIE].

Facilité a remplir le formulaire

Certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable

Facilité d’accés au service dans une langue que je parlais et comprenais bien

OCTROI/REFUS

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’une décision concernant votre demande, était raisonnable.
Facilité a déterminer si vous étiez admissible a des prestations/un numéro d’assurance sociale

Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois.

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probleme ou une question.

Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier.

Facilité a déterminer quelles sont les étapes a suivre pour présenter une demande

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable

Facilité a réunir I'information dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME]

Compréhension des exigences de la demande

Facilité a trouver de I'information sur [PROGRAMMIE]

Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande au titre de [PROGRAMME]. 0.
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable. 0.022
On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais). 0.005
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés. 0.003
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Matrice des priorités — Incidence vs rendement — Clients du RPC

= Les meilleures possibilités d’amélioration de I'expérience de service pour les clients du RPC consistent en I'amélioration de la serviabilité des représentants des
centres d’appels et, dans une moindre mesure, de I'assurance que la demande sera traitée dans un délai raisonnable, de la clarté du processus et de la facilité de
compréhension des exigences de la demande.

= La facilité a trouver I'information a fournir lors de la présentation d’'une demande s’est révélée une force importante et un domaine qu’il convient de protéger. La
prestation des services dans la langue officielle de préférence et 'accés a des services dans une langue que les clients comprenaient bien représentent des points
forts secondaires et des domaines qu’il convient de maintenir.

AMELIORATION PROTECTION

Serviabilité des représentants
* des centres d’appels de
Service Canada

Facilité a trouver
I’'information nécessaire

0,10 , ;
¢ Information uniforme

Confiance en la
résolution des

problémes Acceés au service

dans une langue
que je
comprends

(de 04 1,0)

Certitude que la demande , . .
serait traitée dans un délai * Déroulement fluide des étapes

raisonnable ¢ Facilité a remplir le formulaire

N’avoir a expliquer qu’une seule fois
Processus clpir en cas de Facilité de détermination de I'admissibilité :
Processus était cl@robem @® parcours client raisonnable
: d

. . ) Temps raisonnable pour remplir la demand .
Compréhension des exigencddapP B P P Service dans la

Incidence

L 4
Sréaentatjon d,umgacilité de collecte de
I'information ilité & pré ngue officielle de

demande ¢ . Facilité a présenter u@dnd

s . . référence
Information trouvke d®ns en Facilité a trouver Pinformation ~ demande P .
délai raisonhable Certitude que les renseignements personnels sont protégés

50 0% MAINTIEN

Rendement (% noté 4 ou5sur5)
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Facteurs de satisfaction — Clients du PPIRPC

= Les principaux facteurs de satisfaction relativement a 'expérience de service sont : la serviabilité des représentants des centres d’appels, la facilité & comprendre
les exigences de la demande, le caractere raisonnable du temps écoulé du début a la fin, le fait de recevoir de I'information uniforme et I'approbation ou le refus de

la demande de prestations.

Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été utiles.

Compréhension des exigences de la demande

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’une décision concernant votre demande, était raisonnable.
L’information obtenue était uniforme.

OCTROI/REFUS

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable.

Facilité d’effectuer un suivi de votre demande aupres de Service Canada

Facilité a réunir I'information dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME]

Vous étes parvenu(e) a passer sans difficulté d’une étape a I'autre de votre demande au titre de [PROGRAMME].
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier.

Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés.

Facilité de compréhension de I'information par rapport a [PROGRAMME]

Facilité a remplir le formulaire

Il s’agit d’une distance raisonnable a parcourir pour avoir accés au service.

Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable.
Facilité a déterminer quelles sont les étapes a suivre pour présenter une demande

Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin.

On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais)

Facilité a trouver de I'information sur [PROGRAMME]

Facilité a trouver les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME]
Facilité a déterminer si vous étiez admissible a des prestations/un numéro d’assurance sociale

Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois.

Dans I’'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande au titre de [PROGRAMME].

Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été utiles.

Facilité d’accés au service dans une langue que je parlais et comprenais bien

Certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question.

Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus et que vous obtiendriez facilement des réponses a vos questions.
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0.215
0.210
0.203
0.190
0.171
0.161
0.144
0.127
0.123
0.122
0.116
0.110
0.105
0.081
0.070
0.054
0.053
0.045
0.040
0.034
0.028
0.025
0.016
0.014
0.009

0.502
0.328
0.300

R2=0,72



Matrice des priorités — Incidence vs rendement — Clients du PPIRPC

= Les meilleures occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients du PPIRPC consistent en 'amélioration de la rapidité du service, de la facilité de
compréhension des exigences de la demande et de la serviabilité des représentants des centres d’appels. Les résultats indiquent également qu’il convient de
s’employer a offrir un meilleur service aux clients qui se verraient refuser les prestations demandeées.

= |’assurance que les renseignements personnels se trouvent protégés constitue un atout majeur et un domaine qu’il convient de protéger. La prestation des
services dans la langue officielle de préférence et I'accés a des services dans une langue que les clients comprenaient bien représentent des points forts

secondaires et des domaines qu’il convient de maintenir. .
AMELIORATION, comprénension des Serviabilité des représentants PROTECTION

xigen i
exigences Service Canada

*
Durée raisonnable du
parcours client

Temps raisonnable pour

remplir lademande & Information
* .
# Facilité d’effectuer un suivi uniforme
. Facilité de collecte de ) )
information . Déroulement fluide des
Facilité de étapes

compréhension de & Processus était clair

Facilité a remplir le formulaire Certitude que les

(de 04 1,0)

I'informatio N . . * i
) . ¢ Caractere raisonnable de la distance parcourue renseignements 'pe'rsonnels
Information trouvee dans ung, g o ) i i . sont protégés
0.10 délairaisonnable @ Détermination des étapes de présentation d’'une demande
)

Incidence

. Facilité & obtenir de I'aide au Serviabilité des Service dans |a langue
Facilité a tr ) o besoin représentants de L 1 'ang
acilite a trouver Facilité a trouver Service Canada officielle de préférece
.- . . . i )
| |nformat|oh_necessalre . € l’information assurant les
FaC|I|teda presgnt%r Une & N’avoir a expliquer qu’une seule fois services en
emande _ * *
Processus clair en cas de personnée R .
. . . . Co Acceés au service dans
Confiance en la®ésolution probléme

une langue que je
comprends

MAINTIEN

des problemes 80 %

Rendement (% noté 4 ou 5 sur 5)
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Facteurs de satisfaction — Clients de la SV/du SRG

= Les principaux facteurs de satisfaction relativement & I'expérience de service sont : la serviabilité des représentants de Service Canada assurant la prestation des
services en personne, la facilité a trouver de I'information sur le programme, la facilité a trouver I'information nécessaire pour présenter une demande, la facilité

génerale de la présentation d’'une demande et la clarté du processus de résolution des probléemes.

Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été utiles. 1.319

Facilité a trouver de I'information sur [PROGRAMME]

Facilité a trouver les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME]
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande au titre de [PROGRAMME].

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question.

Facilité d’effectuer un suivi de votre demande auprés de Service Canada

Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin.

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’une décision concernant votre demande, était raisonnable.

Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus et que vous obtiendriez facilement des réponses a vos questions.

Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I’échéancier. 0.254

Compréhension des exigences de la demande 0.206
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable. 0.202
Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois. 0.195
Il s’agit d’une distance raisonnable a parcourir pour avoir accés au service. 0.194

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable. 0.143

Vous étes parvenu(e) a passer sans difficulté d’une étape a I'autre de votre demande [PROGRAMME]. 0.136

L'information obtenue était uniforme. 0.127

4

Facilité a réunir I'information dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME]

Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés.

R?=0,99
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Matrice des priorités — Incidence vs rendement — Clients de la SV/du SRG

= Les meilleures possibilités d’amélioration de I'expérience de service pour les clients de la SV et du SRG résident dans I'amélioration de la facilité a trouver de
l'information sur le programme, de la facilité a obtenir de I'aide en cas de besoin, de la facilité d’effectuer un suivi et de la confiance dans la résolution des problemes.

= La serviabilité des représentants de Service Canada assurant les services en personne s’est révélée un atout majeur et un domaine qu’il convient de protéger. La
facilité générale de la présentation d’'une demande ainsi que le fait de pouvoir remplir la demande dans un délai raisonnable et de pouvoir passer sans difficulté d’'une
étape a l'autre représentent tout autant de points forts secondaires et de domaines qu’il convient de maintenir.

AM ELIORATION Serviabilité des représentants 'S PROTECT|ON

de Service Canada assurant
les services en personne

0,10

Facilité a trouver

* . .
I'information
(b} Facilité a trouver
* . . ) .

0s I’'information nécessaire
|
D
o Ne) Processus clair en cas de -
o3 * probleme o Facilitéa
c ) Facilité d'effect o o présenter
—_ Facilité a obtenir de Paide au ' acl/lte detectueryn sulvi Durée raisonnable du une

besoin 'avoi s . parcours client demande

* N’avoir & prgcessus était clair po _
e,xpllqu . Compréhension des
Confiance en larésolution —qu’une seille exigences

des problémes foisIrormation trc’U\'geCaractére raisonnable ds la di‘stanlcee arcourue

dans un Qélai ps raisonnable pour
raisonnablgnformation uniforme paroulement quiderempllr la demande

® £acilité de collecte de des étapes
I’'information

80 % MAINTIEN

Certitude que les
renseignements personnels
sont protégés

Rendement (% noté 4 ou 5 sur 5)
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Facteurs de satisfaction — Clients qui demandent un NAS

= Les principaux facteurs de satisfaction relativement a I'expérience de service pour les clients qui demandent un NAS sont : la facilité & obtenir de I'aide en cas de
besoin, suivie du fait de pouvoir remplir la demande dans un délai raisonnable, de la facilité a accéder au service dans une langue que la personne parle et
comprend, de la confiance dans la résolution des problémes et de la facilité a déterminer quelles sont les étapes a suivre pour présenter une demande.

Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin.

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable

Facilité d’accés au service dans une langue que je parlais et comprenais bien

Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus et que vous obtiendriez facilement des réponses a vos questions.
Facilité a déterminer quelles sont les étapes a suivre pour présenter une demande

Compréhension des exigences de la demande

Facilité a réunir I'information dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME]

Vous étes parvenu(e) a passer sans difficulté d’une étape a I'autre de votre demande au titre de [PROGRAMMIE].

Facilité de compréhension de I'information par rapport a [PROGRAMME]

Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable.
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier.

Facilité a trouver les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre de [PROGRAMME]

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’une décision concernant votre demande, était raisonnable.
On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais).

Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés.

Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été utiles.

Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois.

Facilité a déterminer si vous étiez admissible a des prestations/un numéro d’assurance sociale

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question.

Facilité a trouver de I'information sur [PROGRAMME]

Il s’agit d’une distance raisonnable a parcourir pour avoir accés au service.

L'information obtenue était uniforme.
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0.033
0.033

0.021
0.018
0.017

0.011
0.007
0.005

0.289
0.177

R?=0,61



Matrice des priorités — Incidence vs rendement — Clients qui
demandent un NAS

= Les meilleures possibilités d’amélioration de I'expérience de service pour les clients qui demandent un NAS consisteraient a réduire les déplacements nécessaires
pour recevoir le service.

= La facilité d’obtenir de l'aide en cas de besoin, I'accés au service dans une langue bien comprise, le fait de pouvoir remplir la demande dans un délai raisonnable
et la confiance dans la résolution des problemes sont des points forts et des domaines qu’il convient de protéger pour maintenir un taux de satisfaction éleve.

AMELIORATION . PROTECTION

Facilité a obtenir de I’aide au
besoin

Temps raisonnable pour

remplir la demande Acceés au service dans une
. Confiance en la langue que je comprends
Détermination des étapes de . résolution des *
Rrésentation d’'une demande problémes
Compréhension des
exigences

0,10

(de 04 1,0)

Facilité de collecte de

Incidence

_ Finforngation # Déroulement fluide des étapes
Informatiof trouvee dans Uacilite de compréhension de
délaijraisonnable ” : Durée raisonnable du .
Diea : : - Pinformation - Service dans la langue
Facilité a trouver 'informatign @ & Processus était clair parcours client Hicielle d e
nécessaire _ . _ , officielle de préférence
Processus clair N’avoir a explgquer qu’une *

Facilité de déternjination de en cas de o seulefois Serviabilité des représentants
I'admissibilité & o probleme Renseignementge Service Canada assurant

Caractére raisonnable de la distance parcourue ¢ acilité a trouver Information ersonnels  |€s services en personne

I'information uniforme P Iy
80 % protégés MAINTIEN

Rendement (% noté 4 ou 5 sur 5)
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Ameliorations du service a prioriser

= En ce qui concerne les améliorations potentielles des processus, la plupart des clients, quel que soit le programme, ont indiqué que ce qui aurait le plus ameélioré leur
experience aurait été de recevoir une assistance téléphonique plus rapide. Les clients du PPIRPC ont estimé qu’une assistance téléphonique plus rapide, en

particulier a I'étape de la prise de renseignements, aurait été la plus utile.
= Environ un quart des clients ont trouve que le plus utile aurait été de disposer d’information en ligne plus facile a comprendre ou d’avoir acces a une assistance en
temps réel par clavardage.

Ameliorations suggérées — Prise de renseignements Ameéliorations suggeéerées — Présentation d’'une demande
mvue densemble mAE mRPC ®mPPIRPC mNAS mSV/SRG mvue densemble "AE mRPC mPPIRPC mNAS mSV/SRG
I 45%
: : , : . . , 46%
Obtention plus rapide d’une assistance N Obtention plus rapide d’'une R 412%

par téléphone

assistance par téléphone 45%
46%

. ; .. I 23%
Soutien en temps réel par le biais 027%
d’'un clavardage en ligne pour poser = 12&’%
des questions 12%

Les renseignements en ligne auraient
pu étre plus clairs

O &

o
Soutien en temps réel par le biais d’'un : .
@ clavardage epn Iigneppour poser des V- Le formulaire de demande aurait pu
questions v - étre simplifié
.
7%
Aucune de ces réponses -60%2 /0 Aucune de ces réponses

11%
20%

Q7a. En ce qui concerne le processus d’obtention de renseignements sur [INSERER PROGRAMME], lequel des changements suivants aurait le plus amélioré

votre expérience?
120~ ©lpsos Q15a. En ce qui concerne le processus pour remplir une demande au titre de [INSERER PROGRAMME], lequel des changements suivants aurait le plus

amélioré votre expérience? [REPONSE UNIQUE] (LIRE LA LISTE)



Incidence des résultats sur la satisfaction

= Le résultat du service, c’est-a-dire I'octroi ou le refus des prestations, est devenu un facteur de satisfaction plus important avec la prestation des services cette
année, sans toutefois en venir a supplanter les trois premiers facteurs de satisfaction du parcours client, soit le caractere raisonnable du temps nécessaire, la
serviabilité des représentants des centres d’appels et la facilité a obtenir de I'aide en cas de besoin.

= La satisfaction des clients du RPC ou de 'AE a qui I'on avait refusé des prestations a diminué d’année en année. Et si la majorité des clients du RPC ayant essuyé
un refus demeurent satisfaits, seuls quatre clients de I'AE ou du PPIRPC sur dix sont, eux, satisfaits de leur expérience.

Pourcentage

de satisfaction

ded4oub

Pourcentage
de clients a
qui 'on a
accordé ou
refusé des
prestations
dans
I’échantillon
du sondage
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RPC

2019-2020 (n = 389)
m2018-2019 (n = 788)
m2017-2018 (n = 652)

89%
Approuvé 87%
88%
59%V
67%
m Approuvé Refusé

programmes.

Remarque : Les clients sont invités a évaluer précisément la prestation des services, et non pas a déterminer leur taux de satisfaction selon si la demande a été approuvée ou

Approuve

(n = 788) Lo
(n =652) 08%

Remarque : Les clients a qui I'on a refusé des prestations se trouvaient dans les bases de données administratives de I'AE, du RPC et du PPIRPC, mais pas dans les autres

H

E
2019-2020 (n = 701)
= 2018-2019 (n = 1098)
= 2017-2018 (n = 703)

81%
84%
85%

73%

m Approuvé Refusé

88% 2%

88% 2%

81% 19%

refusée. Si I'octroi/le refus représente un facteur de satisfaction, il ne faut pas oublier que I'approbation repose sur la Iégislation.

Q38a. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) ou insatisfait(e) des services recus de Service Canada relativement a votre demande au titre de du [insérer abrév.]? Veuillez

répondre au moyen d’une échelle de cing points, ou « 1 » signifie « Trés insatisfait(e) », et « 5 », « Trés satisfait(e) ».

PPIRPC

2019-2020 (n = 417)
2018-2019 (n = 766)
= 2017-2018 (n = 658)

7%
Approuvé 76%

A 79%

40%
Refusé 40%
R 43%
u Approuvé Refusé
%2030 A
0 ()
n =213 53%\/ 47%
3016
0 ()
0 =28

(n ='658) 60% 40%

Variation & la hausse / a la baisse

Av statistiquement significative
comparativement a la vague précédente



Groupes vulnérables
et accessibilite
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Groupes vulnérables affichant un taux de satisfaction moins élevé

Le taux de satisfaction a été plus faible parmi les clients autochtones, les clients handicapés et ceux dont 'accés au service
était restreint par rapport a ’ensemble des clients. Apres avoir considérablement augmenté en 2018-2019, le taux de
satisfaction des clients autochtones a cette année diminue.

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5)

79 %D . 76 wda 79 w2z 80 0,10

Clients autochtones Clients handicapés Clients ayant des Clients en région
restrictions (limitations)* éloignée
Pour améliorer ’expérience des clients parmi ces groupes, il convient de se concentrer sur les secteurs de service présentant les
écarts les plus importants par rapport a ’ensemble des clients, ou dans lesquels la satisfaction a diminué d’une année a I'autre
(dans le cas des clients en région éloignée).
angements par rapport a

Plus grandes lacunes dans les attributs de service par rapport a ’ensemble des clients 2018-2019
Clients ayant des restrictions

Clients autochtones Clients handicapés o Clients en région éloignée
(limitations)
« Determiner 'admissibilité « Pouvoir effectuer des étapes en + Facilité d'inscription 8 MDSC + Passage d'une étape a l'autre sans
- Déterminer les étapes pour ligne, se facilitant ainsi le processus - Facilité a remplir le formulaire difficulté
presenter une demande « Trouver 'information nécessaire a la de demande + Clarté du processus
’ dCé)rrr?grrSgdre les exigences de la présentation de la demande + Facilité (generale) a présenter + Facilité a obtenir de I'aide au besoin
« Comprendre les exigences de la une demande . P& . ' . .
- Facilité & remplir le formulaire demande _ ) Réception d’information uniforme
, ) L « Pouvoir effectuer des étapes en

: c'j’_?salg,e d’une etape a l'autre sans - Facilité a rassembler I'information ligne, se facilitant ainsi le

Hticulte nécessaire processus @
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*[I n'est pas possible de faire des comparaisons avec les années précédentes parmi les clients » Confiance en la résolution des

soumis a des restrictions en raison de changements dans la formulation de la question problémes



Obstacles a Pacces
auXx services




Clients touchés par des restrictions d’acces aux services, par programme

. (Fj’lus d’un tiers des clients ont estimé avoir des restrictions qui leur rendaient 'accés aux services plus difficile, le taux le plus élevé étant observeé chez les clients
u PPIRPC.

= Le type de restriction le plus courant était I'impossibilité de se rendre dans les bureaux de Service Canada (SC) gendant les heures d’ouverture, le fait de ne pas
vivre a proximité d’'un bureau de SC ou le fait d’avoir besoin de I'aide d’'une personne autre que le personnel de SC. Les clients du PPIRPC étaient plus
susceptibles d’étre touchés par toutes les restrictions, tandis que les clients qui demandaient un NAS avaient davantage tendance a indiquer ne pas vivre a
proximité d’'un bureau de SC ou a étre incapables de se rendre sur les lieux pendant les heures d’ouverture. Les clients de la SV/du SRG, quant a eux, étaient
plus susceptibles d’indiquer ne pas avoir acces a Internet.

% de « oui » pour au moins une Restrictions d’acceés aux services |
RPC [N:EE® NAS  SV/ISRG
| (n = 417)

(n = 389) (n=362) (n=562)
Tl Vous n’étes pas en mesure de vous rendre dans
(n = 2431) 35% un bureau de Service Canada pendant les 16 % 16 % 51 % 52 % 9%
- heures d’ouverture
Vous n'habitez pas a proximité d'un bureau de _
AE (n = 701) 39% Service Canada 13% 11 % 10 % 18 % 17 % 10 %
Vous aviez besoin de l'aide d'une personne autre
que le personnel de Service Canada (p. ex. ami, 9% 8 % 41 % 9 % 10 %
RPC (n = 389) . 30% membre de la famille, soignant)
Vous ne possédez pas de téléphone intelligent 6 % 8 % 12 % 9% 10 %
PPIRPC (n =417 9
( ) LESL Vous n'avez pas acces a un ordinateur 6 % 7% 14 % > % 6%
NAS (n = 362) - 39% Vous n'avez pas acces a Internet 7% 8% 9% 4 % 10 %
Vous avez un handicap 5% 6 % 55 % 3% 7%
SV/ISRG (n = 562) . 32%

:] Plus élevé que le total (statistiquement significatif)
Moins élevé que le total

Q45a. Certaines personnes éprouvent des difficultés a présenter une demande au titre de [INSERER ABREV.] en raison d’obstacles a (statistiquement significatif)

125- ©Ipsos  l'acces au service. Avez-vous rencontré des qlifficultés pour demander [ABREV.] pour 'une des raisons suivantes... ? [INSERER POUR @
CLIENTS INSCRITS AUTOMATIQUEMENT A LA SV OU A LA SV/AU SRG’] Certaines personnes éprouvent des difficultés en raison
d’obstacles a I'accés au service. Avez-vous rencontré des difficultés pour I'une des raisons suivantes? Base : tous les répondants (n = 2431)



Clients touchés par des restrictions d’accés aux services

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5)

79 o

2019-2020

Existence d’un probleme

% de « oui »

2019-2020

Les clients aux prises avec des restrictions présentaient un niveau de satisfaction global inférieur a

celui de 'ensemble de la clientele.

lls étaient plus susceptibles d’avoir rencontré un probleme et moins satisfaits du service fourni en

personne, par I'entremise du service 1 800 O-Canada ou de MDSC.

Il existait aussi beaucoup d’écarts importants concernant les attributs de service entre les clients
touchés par des restrictions et 'ensemble des clients. Les lacunes les plus importantes étaient la facilité
d’inscription a MDSC, la facilité a remplir le formulaire de demande, la facilité générale a présenter une
demande, la possibilité d’effectuer des étapes en ligne, qui leur facilitait le processus, et la confiance

dans la résolution des problemes.

Ecart le plus important concernant les attributs de service

(% noté 4 ou 5 par rapport au TOTAL)

Facilité d’inscription a MDSC 54 % - 14 pts
Satisfaction a I’égard des
modes de prestation Facilité a remplir le formulaire en ligne 71 % - 10 pts
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande au titre de
0, ! ) -
En personne 80 % [PROGRAMME]. 74 % 10 pts
En ligne 70 % La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 65 % - 10 pts
L Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus et que vous
’ 0, 0 -
Centre d'appels spécialisé 61 % obtiendriez facilement des réponses a vos questions. 69 % I pts
1 800 O-Canada 55 % Compréhension des exigences de la demande 72 % - 8 pts
Mon dossier Service Canad 65 % Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande 71 o -8 pis
on dossier Service Canada 0 au titre de [PROGRAMME] 0 p
[ pius éleve que le total (statistiquement significarip)  “Aucunes données de suiv La o gy 4o 011 viotre demande serait traitée dans un délai raisonnable 56 % -8 pts

I:l Moins élevé que le total (statistiquement significatif)
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question des restrictions était
posée difféeremment lors des
vagues précédentes.




Proportion des groupes de clients vulnérables ayant des restrictions

= |es restrictions d’accés au service étaient plus fréquentes parmiololusieurs roupes de clients vulnérables, en patrticulier les clients handicapés, ceux se heurtant a une
e

barriére linguistique et ceux ne parlant pas I'anglais dans le cas

clients francophones. L’incidence des restrictions était également plus importante chez les clients

autochtones, les clients qui n’utilisaient que leur téléphone mobile, ceux qui ne disposaient d’aucun appareil et les clients peu versés en informatique.

Proportion de clients

Vous n'avez pas
été en mesure de Vous aviez besoin
de 'aide d’'une  Vous ne possédez Vous n'avez pas

Vous n’habitez pas
vous rendre dans L 5
a proximité d’un Vous n'avez pas Vous avez un

un bureau de . personne autre  pas de téléphone acces aun s .
i bureau de Service : . : acces a Internet handicap
Service Canada Canada que le personnel intelligent ordinateur
2019-2020 pendant les heures de Service Canada
d’ouverture
Jeunes (de 18 230 ans) I 31% 34 %
Ainés (60 ans et plus) [ 19% 33 %
CLOSM* B 5% 27 %
Non anglophones ou..J 3% 57 %
Etudes secondaires ou moins [ 33% 38 %
Autochtones [l 13% 45 %
Clients handicapés [l 7% 68 %
Région éloignée | 3% 38 %
Milieu urbain I 57% 34 %
Milieu rural | 39% 36 %
Peu versés en informatique [l 17% 43 %
Nouveaux arrivants (3 ans ou.. JIlll 18% 39 %
Barriere linguistique | 1% 72 %
Mobile seulement |l 9% 47 %
Sans appareil B 4% 45 %y
Clients ayant des restrictions.. |GG 35% 100 %
127 - ©] Q45a. Certaines personnes éprouvent des difficultés a présenter une demande au titre de [INSERER ABREV.] en raison d’obstacles & PluS élevé le total (statisti { sianificatif
— ©1IPSOS  pacceés au service. Avez-vous rencontré des difficultés pour demander [ABREV.] pour I'une des raisons suivantes... ? [INSERER POUR [ Plus élevé que le total (statistiquement significatif
CLIENTS INSCRITS AUTOMATIQUEMENT A LA SV OU A LA SV/AU SRG’] Certaines personnes éprouvent des difficultés en raison |:| Moins élevé que le total (statistiquement significatif)

d’obstacles a I'accés au service. Avez-vous rencontré des difficultés pour I'une des raisons suivantes? Base : tous les répondants (n = 2431)



Proportion de clients handicapés, globalement et par programme

* Moins d’un client sur dix a déclaré étre handicapé, soit moins que I'année précédente. Les clients du PPIRPC demeurent de loin les plus susceptibles d’étre
handicapés, tandis que la proportion des clients de la SV/du SRG présentant un handicap est plus éleveée que dans 'ensemble des clients, les clients qui demandent

un NAS affichant quant a eux une proportion inférieure.

* Le handicap le plus courant est une restriction de la mobilité, suivi d’'un probléme de santé mentale, de la douleur ou d’'un manque de souplesse. Les clients du RPC,
du PPIRPC et de la SV/du SRG sont plus susceptibles d’avoir un handicap moteur, tandis que les clients du PPIRPC sont également plus susceptibles d'avoir un
handicap de douleur ou de mémoire et les clients du RPC, un handicap visuel.

Total

(n =2431)
PPIRPC
(n=417)
SV/SRG
(n =562)
RPC

(n =389)
AE
(n=701)
NAS

(n = 362)
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I7%V

83%

. 17%

I 7%W

5%

ED

% de « oul »
Ont un handicap

9%

V 92%

19 %

16 %

6 %

3%

Type de handicap

Mobilité

Santé mentale**

Douleur**

Flexibilité**

Dextérité**

Mémoire/Mémorisation**

Ouie

Vision

Apprentissage**
Communication**

Développement**

I 350
I 27
N 19%
H 13%

Il 5%

B 7%

6%

B 5%

B 5%

B 5%

| 1%

Q44A. Etes-vous une personne handicapée? Base : tous les répondants
Q46A. De quel type d’incapacité souffrez-vous? Base : Ont un handicap
** | es types de handicaps ont été élargis en 2019-2020.

Par programme

RPC PPIRPC NJARS SV/ISRG
(n = 31) (n = 351) (n=9) (n = 89)

19 % 54 % 42 % 11 % 52 %
32% 14 % 30 % 52 % 14 %
10 % 27 % 31 % - 24 %
7% 22 % 18 % - 17 %
3% 9% 12 % - 12 %
7% 8 % 12 % - 4 %
5% 4% 4 % 11 % 7%
2% 14 % 7% - 5%
8 % 2% 5% 8 % 3%
10 % 6 % 3% - 4 %

- - 2% - 1%

:] Plus élevé que le total (statistiguement significatif)

|:| Moins élevé que le total (statistiquement significatif) a



Clients handicapés

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5) * Les clients qui _s’identifiaien.t comme personnes hqndigapées ont affiché un taux de satisfaction
globale plus faible que celui de 'ensemble de la clientele.

[ ] + lls n’étaient pas plus susceptibles d’avoir rencontré un probléme, mais ils étaient moins satisfaits du
7 6 0/ @.\ service fourni en personne.
0 (} Il existait aussi beaucoup d’écarts importants concernant les attributs de service entre les clients
handicapés et 'ensemble des clients. Les lacunes les plus importantes concernaient la possibilité
2019-2020 d’effectuer des étapes en ligne pour leur faciliter la tache, la facilité de trouver I'information a fournir

pour présenter une demande, la facilité de comprendre les exigences de la demande et la facilité de

2019- rassembler I'information nécessaire.
2020

Existence d’un probleme

% de « oui » 23 % 26 %

Ecart le plus important concernant les attributs de service
(% noté 4 ou 5 par rapport au TOTAL)

Satisfaction a I’égard des modes de

prestation

La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. | 56 % - 19 pts
En personne 80 % 79 %
i l Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une | 62 % - 18 pts
En ligne 73 % 71 % demande au titre de [PROGRAMME]
Compréhension des exigences de la demande | 64 % - 16 pts
Centre d’appels spécialisé 66 % 69 % A _ _ _ )
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demapde 64 % - 16 pts
1 800 O-Canada 70 % 50 % au titre de [INSERER ABREV.]
Facilité a remplir le formulaire de demande | 66 % - 15 pts
I 1 0, -
Mon dossier Service Canada 69 % Facilité¢ d’inscription 8 MDSC | 53 % - 15 pts

Variation a la hausse / a la baisse

I:l Plus élevé que le total (statistiquement significatif) o oot fa
AV statistiguement significative

I:l Moins élevé que le total (statistiquement significatif)

comparativement a la vague précédente
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Remarque : La formulation de la Q44A a été révisée en 2019-2020 pour devenir la suivante : « Etes-vous une personne handicapée? » Les types de handicaps énumérés ont

également, en 2019-2020, été élargis.



Clients handicapés (suite)

= Des améliorations ont été constatées, par rapport a 2018-2019, pour un certain nombre d’attributs de service.

= Les changements positifs les plus importants concernaient le fait de n’avoir a expliquer sa situation qu’une seule fois, la possibilité d’effectuer des étapes en ligne,
qui facilitait le processus, et la confiance en la protection de ses renseignements personnels.

Changement dans les attributs de service 2019-2020 2018-2019
Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois. 73 % A 63 %
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 56 % A 47 %
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés. 86 % A 78 %
L'information obtenue était uniforme. 80 % A 73 %

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise

0 0
d’une decision concernant votre demande, était raisonnable. 2% A 66 %

On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou 3% A

: 93 %
francais).

Variation a la hausse / a la baisse

AV statistiquement significative
130 - © Ipsos comparativement a la vague précédente



Groupes de clients
vulneéerables
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Les clients vulnérables*
representent 93 % de la
opulation de
‘échantillon total et
constituent, a ce titre,
une priorité pour
Service Canada.

Service Canada entend
déterminer s’il a
amelioré le service aux
groupes de clients peu
satisfaits et qui se
heurtenta des
obstacles au service.
Les clients peuvent étre
confrontés a des
obstacles a I'accés au
service pour un certain
nombre de raisons, et il
était prioritaire pour
Service Canada que
ces clients recoivent
des niveaux de service
équivalents a ceux des
clients ne rencontrant
aucun obstacle.

Groupes de clients vulnérables — Introduction

GROUPE DE CLIENTS DEFINITION

Nouveaux arrivants

Clients non anglophones ou
francophones

Faible niveau de scolarisation
Jeunes

Ainés

Clients handicapés

Clients ayant des restrictions
(limitations)

Autochtones

Peu versés en informatique

Mobile seulement

Sans appareil

Clients en région éloignée

Communauté de langue officielle
en situation minoritaire (CLOSM)

Barriere linguistique

Ne sont pas nés au Canada et sont arrivés au cours des trois années précédentes
Indiguent « autre » comme langue de service préférée

Niveau secondaire ou inférieur
Agés de 18 & 30 ans
Agés de 60 ans et plus

Auto-déclaration
Auto-déclaration

Auto-déclaration comme membre des Premiéres Nations, Inuits ou Métis
Clients qui utilisent rarement ou n’utilisent jamais les services en ligne

Se déclarent comme des clients possédant uniquement un téléphone intelligent, sans
ordinateur ni tablette

Se déclarent comme des clients sans appareil (t€léphone mobile, tablette, ordinateur)

Variable d’échantillon

Clients au Québec qui préférent le service en anglais et clients hors Québec qui préferent
le service en francais (variable d’échantillon et [Q41b])

Il a été facile d’obtenir des services dans une langue que vous parlez et comprenez
bien (note de 1 ou 2)

*Ce calcul tient compte de tous les clients qui faisaient partie d’au moins un groupe vulnérable, a I'exception des résidents de zones urbaines. Si ces derniers étaient pris en compte, 100 % de
I'échantillon appartiendrait a au moins une catégorie vulnérable.

Q45a. Certaines personnes éprouvent des difficultés a présenter une demande au titre de INSERER ABREV.] en raison d’obstacles & I'accés au service. Avez-vous rencontré des difficultés
pour demander [ABREV.] pour I'une des raisons suivantes...? Base : tous les répondants (n = variable)



Groupes de clients vulnérables — Resume

Proportion des clients au sein des groupes
vulnérables

Jeunes (de 18 a 30 ans)

Ainés (60 ans et plus)

CLOSM

Non anglophones ou francophones
Etudes secondaires ou moins
Autochtones

Clients handicapés

Région éloignée

Milieu urbain

Milieu rural

Peu versés en informatique
Nouveaux arrivants (3 ans ou moins)
Barriére linguistique

Mobile seulement

Sans appareil

Clients ayant des restrictions (limitations)

133 - © Ipsos Q45a. Certaines personnes éprouvent des difficultés a présenter une demande au titre de [INSERER
ABREYV.] en raison d’obstacles a I'accés au service. Avez-vous rencontré des difficultés pour demander :] Plus élevé que le total (statistiquement significatif)

2019-
2020

% satisfait

2018-
2019

Proportion de

personnes
handicapées

2019- 2018-
2020 2019
3%

12 %|V 17 %
2% 3%
5% 5%

11 % 13 %

13 14 %

hoood 100 %
4% V 9 %
6% V 9%
9% 10 %

14% 'V 18 %
1%

19 % 18 %

8 % 11 %

Proportion
rencontrant un
probleme
2019- 2018-
2020 2019
21 % A 14 %
18 % A 14 %
20 % 14 %
12 % 11 %
18 % A 13 %
23% A 13 %
23 % 26 %
12 % 12 %
19 % 17 %
23% A 16 %
16 % 13 %
8% A 4%
42 % 40 %
17 %A 14 %
17% 15 %

25 % -

[ABREV.] pour I'une des raisons suivantes...? Base : tous les répondants (n = variable)

[ Moins élevé que le total (statistiquement significatif)

Variation a la hausse / &

la baisse statistiquement
significative comparativement
a la vague précédente



Groupes de clients vulnérables — Clients autochtones

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5) + La satisfaction globale des_cl_ients_ autochtones a diminué par
rapport a 2018-2019 et était inférieure a celle de 'ensemble des

clients. La satisfaction a aussi diminué chez les clients autochtones

v ,G des régions éloignées en particulier.
% \OO * Par rapport a 2018-2019, les clients autochtones étaient plus

susceptibles d’avoir rencontré un probleme et moins satisfaits du

2019-2020 service fourni en ligne et par I'entremise des centres d’appels
spécialisés ou du service 1 800 O-Canada.

7 3 % 8 2 % % 7 57% » La satisfaction par rapport a la facilité de présenter une demande,

d’obtenir de I'aide en cas de besoin et de passer sans difficulté
d’'une étape a l'autre et ainsi que la satisfaction vis-a-vis de la clarté
du processus de résolution des problémes ont aussi diminué.

MILIEU MILIEU REGION
URBAIN RURAL ELOIGNEE

Existence d’un probléme ois cos ot 2019 2018
2020 2019 2018 Changement dans les attributs de service A0 B
% de « oui » 26 % 13 % 19 % . . .
° o A ° ° Dans I'ensemble, il a été fa}cne pour vous de présenter une 81% WYy 90 % 80 %
Satisfaction a I’égard des modes de prestation demande au titre de [ABREV.]
En personne 84 % 87 % 77 % Il était facile d’obtenir de l'aide lorsque vous en aviez besoin. 1%V 80 % 72 %
En ligne 65% y |82% 5% Vous étes parvenu(e) & passer sans difficulté d’une étape a 7% Wy 86 % 75 %
Centre d’appels spécialisé 63% W 78% 77 % l'autre de votre demande au titre de [INSERER ABREV.]
1 800 O-Canada 52% w | 71% 68 % Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une 74 % 82 % 69 %
. . guestion. v
Mon dossier Service Canada 76 % - -
Variation a la hausse / & la baisse
D Plus élevé que le total (statistiquement significatif) statistiquement significative
134 - © Ipsos Clients autochtones n = 320 D Moins élevé que le total (statistiquement significatif) Av comparativement a la vague
précédente



Groupes de clients vulnérables — Clients autochtones (suite)

= Les clients autochtones étaient moins susceptibles de trouver qu’il était facile de savoir s’ils avaient droit a des prestations et en quoi consistaient les étapes a
suivre pour présenter une demande, de comprendre les exigences de la demande, de remplir le formulaire et de passer sans difficulté d’'une étape a I'autre.

Ecart le plus important concernant les attributs de service (pourcentage de personnes %

qui sont d’accord par rapport au TOTAL)

Déterminer si vous étiez admissible a des prestations/un numéro d’assurance sociale 57 % - 14 pts
Déterminer quelles sont les étapes a suivre pour présenter une demande 70 % - 11 pts
Comprendre les exigences de la demande 69 % - 11 pts
Remplir le formulaire 73 % - 8 pts
Vous étes parvenu(e) a passer sans difficulté d’'une étape a I'autre de votre demande au titre de [INSERER 77 % - 5 pts
ABREV.]
0,
Premiéres Nations 58% 8%
i = 2018-2019
Metis 2019-2020

Inuit
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Groupes de clients vulnérables — Communauteées urbaines, rurales et
regions éloignées

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5) - La satisfaction générale était constante, par
rapport a 'ensemble des clients, parmi les

clients des milieux urbains ou ruraux ou ceux

v de régions éloignées.
] - 85 00 8 2 0% ﬂ\&> 80 0% Par rapport & 2018-2019, le taux de

satisfaction a globalement diminué parmi les

MILIEU URBAIN MILIEU RURAL REGION ) clients de régions éloignées.
ELOIGNEE i * Les clients de milieux ruraux étaient plus
REGION susceptibles d’avoir rencontré un probléme et
MILIEU URBAIN MILIEU RURAL ELOIGNEE moins satisfaits du service recu en ligne et par

I'entremise des centres d’appels spécialisés ou
du service 1 800 O-Canada.

* Les clients de milieux urbains étaient

2019- 2018- 2019- 2018- 2019- 2018-
2020 2019 2020 2019 2020 2019

Existence d’un probleme

% de « oui » 19% L7 % 23% A 16% 12% 12% également moins satisfaits du service recu en

Satisfaction a I’égard des modes de prestation ligne ou par Fentremise des centres d'appels
spécialisés.

En personne 85 % 88 % 87 % 85 % 89 % 87 %

En ligne 3%V 78 % 3%V 81 % 76 % 80 %

Centre d’appels spécialisé 62%V 73 % 60 %V 76 % 71 % 79 %

1 800 O-Canada 71 % 70 % 65%V 76 % 74 % 69 %

Mon dossier Service Canada 73 % - 77 % - 89 % -

Variation a la hausse / a la baisse
AV statistiguement significative

comparativement a la vague
136 - ©Ipsos Clients de milieux urbains n = 1151; clients de milieux ruraux n = 1005; clients de régions éloignées n = 271 précedente



Groupes de clients vulnérables — Communautés urbaines, rurales et
regions éloignées (suite)

REGION
MILIEU URBAIN MILIEU RURAL ELOIGNEE
Char_lgement dans les attributs de * Parrapport a 2018-2019, a diminué le taux
service de satisfaction des clients de régions
Vous étes parvenu(e) & passer sans 83% 83 % 81% ¥  85% 81 %W 88 % eloignées quant a la capacité a passer sans
difficulté d’une étape a I'autre de votre difficulté d’'une étape a l'autre, a la clarté du
demande au titre de [INSERER ABREV.] processus, a la facilité a obtenir de I'aide en

cas de besoin et a l'uniformité de

I'information recue. Les clients de milieux
ruraux se sont également déclarés moins
satisfaits de pouvoir passer sans difficulté

Durant le processus, on vous a 73 % 75 % 4% vy 79 % 68% V¥V 79 %
clairement indiqué quelles seraient les
étapes suivantes et I'échéancier.

I était facile d’obtenir de I'aide |Orsque 76 % 77 % 76 % 76 % 73 % v 80 % d’'une étape a l'autre et de la clarté du

vous en aviez besoin. processus, tandis que les clients de milieux

L'information obtenue était uniforme. 81 % 81 % 80 % 82 % 77%W  84% urbains étaient plus susceptibles de
convenir qu’ils n’avaient eu a expliquer leur

Vous avez eu besoin d’expliquer votre 79% A 75 % 76 % 78 % 76 % 79 % situation qu’une seule fois.

situation une seule fois. ) o o o
* Lesclients de régions éloignées étaient

- plus susceptibles que 'ensemble des
MILIEU MILIEU REGION clients de se dire confiants que leur

URBAIN RURAL ELOIGNEE demande serait traitée dans un délai

Certitude que la demande serait traitée dans un délai raisonnable 60 % 67 % 73 % raisonnable.

Différences par attributs de service

I:l Plus élevé que le total (statistiquement significatif)
I:l Moins élevé que le total (statistiquement significatif)

Clients de milieux urbains n = 1151; clients de milieux ruraux n = 1005; clients de régions éloignées n = 271
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Groupes de clients vulnérables — Jeunes et ainés

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5) * Letaux de satisfaction gIobaIeAa,été constant chez
les jeunes, les adultes et les ainés.

* Parrapport a 2018-2019, les ainés étaient moins

8 2 satisfaits des services fournis en personne, en
0 8 6 ligne ou par I'entremise des centres d’appels
8 4 % /0 % spécialisés.

JEUNES ADULTES AINES » Les jeunes étaient moins satisfaits du service
(de 18 a (de3la (60 ans et fourni en personne, tandis que les adultes étaient
30 ans) 59 ans) plus) moins satisfaits du service en ligne ou par
I'entremise des centres d’appels spécialisés.
JEUNES ADULTES AINES

Satisfaction a I’égard des

modes de prestation

En personne 86% V¥ 91% 91 % 86 % 82 % 86 % 84 %V 88 % 90 %
En ligne 77 % 81 % 73 % 72 %V 80 % 83 % 70 %V 75 % 76 %
Centre d’appels spécialisé 67 % 63 % 84 % 58 %y 77 % 83 % 63 %V 80 % 76 %
1 800 O-Canada 79 % 79 % 82 % 63 % 72 % 70 % 67 % 67 % 71 %
Mon dossier Service Canada 76 % - - 76 % - - 74 % - -

Variation a la hausse / a la baisse

AV statistiguement significative
comparativement a la vague
précédente
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Groupes de clients vulnérables — Jeunes et aines (suite)

* Les ainés étaient plus susceptibles que
o _ ) o 'ensemble des clients de convenir que le
Difféerences par attributs de service JEUNES ADULTES AINES processus était clair, que le parcours client était

I : , . s raisonnable et que leur demande serait, sans
0 0 0 o 1
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 7 86 % | 79 % 62 % 'ombre d’un doute, traitée dans un délai
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes 71 % 71 % 79 % raisonnable. Ils étaient moins nombreux a
suivantes et I'échéancier. reconnaitre que le fait de pouvoir effectuer des
. _ _ o . . . 0 démarches en ligne facilitait le processus, a étre
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés. 91 % 87 % 81 % convaincus que leurs renseignements
La durée du processus, de l'obtention des renseignements pertinents ala 76 % 74 % 83 % per_sonn_els etal,(_ant proteges et a convenir qul
prise d’'une décision concernant votre demande, était raisonnable. était facile de s’inscrire a MDSC.
Certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable | 56 % 61 % 74 % * Les jeunes €taient moins portes a croire que leur
demande serait traitée dans un délai
Facilité d’inscription a Mon dossier Service Canada 73 % 74 % 57 % raisonnable.

» Par rapport a 2018-2019, les ainés étaient plus
susceptibles de convenir que d’avoir pu effectuer
des étapes en ligne avait facilité le processus, et
les adultes, moins susceptibles de convenir que
le processus était clair.

JEUNES AINES

Changement dans les

attributs de service

La possibilité de faire des étapesen 86 % 89 % 84 % 79 % 80 % 79 % 62 % A 56 % 48 %
ligne a facilité le processus.
Durant le processus, on vous a 71 % 76 % - 71 %V 76 % - 79 % 78 % -

clairement indiqué quelles seraient
les étapes suivantes et I'échéancier.

139 - ©Ipsos  Clients jeunes n = 425; clients agés n = 1201

Variation a la hausse / a la baisse
I:l Plus élevé que le total (statistiquement significatif) Av statistiquement significative

[ moins élevé que le total (statistiquement significatif) comparativement a la vague précédente



Groupes de clients vulnérables — Peu versés en informatique

* Le taux de satisfaction des clients peu versés en informatique était comparable a celui de

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5) ensemble des clients, a quelques exceptions prés.
* Les clients peu versés en informatique ont été moins nombreux a reconnaitre que de pouvoir
N\ effectuer des étapes en ligne facilitait le processus, a trouver qu’il était facile de s’inscrire a
[AEAR MDSC, a étre convaincus que leurs renseignements personnels étaient protégés et a
% \ ‘R convenir qu’il était facile de remplir le formulaire de demande.
» lls étaient par ailleurs plus susceptibles de se dire confiants que leur demande serait traitée
2019-2020 dans un délai raisonnable et que le parcours client était raisonnable.

» Enfin, par rapport & 2018-2019, les clients peu versés en informatique étaient plus
susceptibles de convenir qu’ils n’avaient eu a expliquer leur situation qu’'une seule fois.

Ecart le plus important concernant les attributs de service

(% noté 4 ou 5 par rapport au TOTAL)

La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. | 54 % - 21 pts
Facilité d’inscription a Mon dossier Service Canada | 53 % - 13 pts
Certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable | 75 % + 11 pts
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés. | 79 % -8 pts o
D Plus élevé que le total
Facilité a remplir le formulaire | 74 % -7 pts (statistiquement significaty)
P y . . . N . , ;. Moins élevé que le total
La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’'une deC|3|(_)n concernant 83 % + 6 pts (- (stat,-st,-quemqe,,t significatif)
votre demande, était raisonnable. o .
Variation a la hausse / a la

AV baisse statistiquement

Changement dans les attributs de service 2019-2020 2018-2017 2017-2018 e e vemen

Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois. = 82 %A 74 % 74 % @

140 - ©Ipsos | es clients peu versés en informatique étaient définis comme des répondants qui n’utilisaient que « rarement », voire « jamais » des services en ligne comme les services bancaires
ni ne magasinaient ou ne payaient leurs factures en ligne. Clients peu versés en informatique n = 569.



Groupes de clients vulnérables — Clients sans appareil ou possédant
uniquement un téléphone mobile

Satisfaction g|0ba|e (% noté 4 ou 5) * Le taux de satisfaction globale est demeuré constant, chez les clients
sans appareil ou ceux qui ne possédaient qu’un téléphone mobile, par
rapport a 'ensemble de la clientéle.

® 8 1 * Les clients sans appareil étaient moins satisfaits du service en ligne,
o 85 ¢
/O = /0 satisfaits de MDSC.

tandis que ceux qui ne possédaient qu’un téléphone mobile étaient plus

SANS TELEPHONE « Par rapport & 2018-2019, les clients qui ne possédaient qu’un téléphone
APPAREIL MOBILE mobile étaient plus susceptibles d’'étre satisfaits du mode de prestation
SEULEMENT en ligne.
TELEPHONE MOBILE
SANS APPAREIL SEULEMENT

Satisfaction aleégarddes . o ,0,0 50180010 20192020 2018-2019

modes de prestation

En personne 81 % 85 % 90 % 85 %

En ligne 44 % 62 % 63 %V 84 %

Centre d’appels spécialisé 71 % 79 % 67 % 77 %

1 800 O-Canada 77 % 71 % 54 % 73 %

Mon dossier Service Canada 56 % - 95 % -
Variation & la hausse / d la D Plus élevé que le total (statistiquement significatif)

AY f,-‘;'}f}fcfﬁﬁftﬁZﬁf,ﬁZfZﬁ,-vement ] woins élevé que le total (statistiquement significatif)

a la vague précédente

Sources
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Clients sans appareil n = 151; clients ne possédant qu’un téléphone mobile n = 205.



Groupes de clients vulnérables — Clients sans appareil ou possédant
unlquement un téléphone mobile (suite)

Les clients sans appareil étaient plus susceptibles de convenir, par rapport a 'ensemble des clients, que la rapidité du service était raisonnable, que le processus de résolution des
problemes était clair, qu'il était facile d’'obtenir de l'aide, que les agents des centres d’appels de Service Canada étaient serviables et qu'il était facile d’effectuer un suivi. lls ont toutefois été
moins nombreux a estimer que le fait de pouvoir effectuer des étapes en ligne facilitait le processus, a étre convaincus que leurs renseignements personnels étaient protégés et a affirmer
gue les agents des services en personne de Service Canada étaient serviables, qu'il était facile de comprendre les exigences de la demande ou de rassembler linformation nécessaire.

» Lesclients qui ne possédaient qu’un téléphone mobile étaient plus susceptibles de convenir que la rapidité du service était raisonnable, et moins susceptibles de convenir qu'il était facile de

comprendre l'information sur le programme, de connaitre les étapes de la présentation d’'une demande ou de remplir le formulaire. TELEPHONE MOBILE
SANS APPAREIL SEULEMENT
Différences/changement dans les attributs de service 2019-2020  2018-2019 2019-2020 2018-2019
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 57 % 36 % 68 % 74 %
La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’'une décision concernant votre 85 % A 75 % 83 % 79 %
demande, était raisonnable.
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier. 80 % 74 % 69 % v 80 %
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question. 86 % A 79 % 80 % 84 %
Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois. 80 % A 73 % 7% 79 %
Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 86 % A 79 % 77 % 80 %
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés. 76 % 78 % 83% 87 %
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été serviables. 94 % - 75 % -
Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été serviables. 84 % - 94 %
Comprendre les renseignements sur le [INSERER PROGRAMME] 73 % - 53 % -
Déterminer quelles sont les étapes a suivre pour présenter une demande 79 % - 68 % -
Compréhension des exigences de la demande 2% - 77 % -
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande au titre de [INSERER ABREV.] 70 % - 79 % -
Remplir le formulaire 74 % - 64 % -
Facilité d’effectuer un suivi 80 % - 54 % -
e Clients sans appareil n = 151; clients ne possédant qu’un téléphone mobile n = 205. AWV L/‘-‘ZZZZZZ‘;]”Z:: ;;Srreff{czt{:]v:msse L s ceve que e tota (S’-‘a’-"'“"q”eme”“"gm

comparativement a la vague précédente D Moins élevé que le total (statistiquement significatif)



Groupes de clients vulnérables — Clients non anglophones ou
francophones

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5) + Le taux de satisfaction des clients non anglophones ou francophones était le méme que
celui de 'ensemble des clients.

Ces clients étaient moins susceptibles de convenir qu’il était facile d’accéder au service

0 Ij I dans une langue qu’ils parlaient et comprenaient bien, bien que la majorité soit
A) néanmoins d’accord.

* Il n’y a pas eu d’autres différences statistiquement significatives par rapport a I'ensemble
des clients.

2019-2020*

Ecart le plus important concernant les attributs de service

(% noté 4 ou 5 par rapport au TOTAL)

Il a été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et comprenais bien. | 76 % - 18 pts

D Plus élevé que le total (statistiquement significatif)
D Moins élevé que le total (statistiquement significatif)

Clients non anglophones ou francophones n =51
*[| convient de souligner qu’aucun sondage n’a été effectué au moyen d’un service de traduction dans cette vague, ce qui indique que la satisfaction a augmenté
méme sans ['utilisation de la traduction en direct.
143 - ©lIpsos Remarque : Des services d’interprétation simultanée ont été proposés lors des entrevues téléphoniques par LanguageLine. LanguageLine offre la possibilité aux @
personnes ne parlant ni anglais ni francais de répondre au sondage en les mettant en relation avec un interpréte qui traduit le sondage en direct pendant
I'entrevue téléphonique. Aucun répondant au sondage n’a utilisé le service en question au cours de cette vague.



Prestation de services dans la langue de choix

* Presque tous les clients étaient d’accord pour dire qu’on leur a offert le service dans la langue officielle de leur choix, soit le frangais ou I'anglais, et qu’il était facile
d’obtenir le service dans une langue qu’ils comprenaient et parlaient bien.

= Par rapport a 2018-2019, les clients du RPC étaient plus susceptibles d’étre d’accord avec les deux énoncés (ci-dessous).

On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix Il a été facile d’accéder aux services dans une langue que je parlais et
(anglais ou francais).

comprenais bien.

NOTE 4 OU 5 NOTE 4 OU 5
97 % 94 %
R 2019-2020 IQ\J 2019-2020

PPIRPC NAS SVISRG PPIRPC NAS SVISRG
2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017-

2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018- | 2017- | 2019- | 2018-
2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018

98%97%93%97‘%‘94%94%95%93%87%95%95%96%96%98%95%

2017-
2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018 | 2020 | 2019 | 2018

94 %96 %| - (95 %492 %| - |91%|90%| - |94%|94%| - |94 %|92 %

Variation & la hausse / a la baisse
statistiquement significative

Av comparativement a la vague
précédente

144- ©lpsos Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énonceés suivants. @
Base : tous les répondants (n = variable)



Groupes de clients vulnérables — Nouveaux arrivants (arrivés au cours
des trois années precedentes)

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5)

04 <

2019-2020 ’

Le taux de satisfaction globale chez les nouveaux arrivants était plus élevé que celui de 'ensemble
des clients.

Les nouveaux arrivants étaient moins susceptibles, par rapport a 'ensemble des clients, de
convenir qu'’il avait été facile de présenter une demande, mais plus susceptibles de trouver que le
parcours client était raisonnable, qu’il était facile d’obtenir de I'aide en cas de besoin, qu'il était
facile de comprendre l'information sur le programme, qu’il était possible de passer sans difficulté
d’'une étape a 'autre et que le processus était clair.

Par rapport a 2018-2019, ils étaient également plus susceptibles de juger que le parcours client
était raisonnable.

Ecart le plus important concernant les attributs de service

(% noté 4 ou 5 par rapport au TOTAL)

Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande au titre de [ABREV.] 73 % -11 pts

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a prise d’'une décision concernant 92 % + 15 pts
votre demande, était raisonnable.

Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 90 % + 14 pts

Comprendre les renseignements sur le [INSERER PROGRAMME] 90 % + 14 pts

Vous étes parvenu(e) a passer sans difficulté d’'une étape a I'autre de votre demande au titre de 93 % + 11 pts

[INSERER ABREV.]

Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier. 84 % + 11 pts

2019-2020 2018-2019

Changement dans les attributs de service

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’'une décision 92 % A 87 %
concernant votre demande, était raisonnable.

145 - ©lIpsos Nouveaux arrivants n = 225.

Variation a la hausse / a la baisse
D Plus élevé que le total (statistiquement significatif) AV statistiquement significative
D Moins élevé que le total (statistiquement significatif) cornparativement alavague

précédente



Groupes de clients vulnérables — Communautés de langue officielle en
situation minoritaire (CLOSM)

+ Le taux de satisfaction globale des clients de CLOSM concordait avec celui de I'ensemble des clients,
et pratiguement tous les services ont été fournis en anglais ou en francais, selon la préférence
exprimée.

9 O (y * Les clients de CLOSM étaient plus susceptibles d’étre satisfaits des services offerts par le centre

Satisfaction globale (% noté 4 ou 5)

d’appels spécialisé que I'ensemble des clients. lls étaient également plus susceptibles d’avoir
confiance dans le processus de résolution des problémes, de reconnaitre qu’ils étaient capables de

2019-2020 passer sans difficulté d’'une étape a I'autre, qu’ils n'avaient a expliquer leur situation qu’une seule fois
et que le parcours client était raisonnable.

Satisfaction a I’égard des modes de . : : .
prestation Ecart le plus important concernant les attributs de service %

(% noté 4 ou 5 par rapport au TOTAL)

En personne 89 % 93 %

Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus et que 91 % + 13 pts

En ligne 83 % 87 % vous obtiendriez facilement des réponses a vos questions.
o Vous étes parvenu(e) a passer sans difficulté d’'une étape a l'autre de votre 92 % + 10 pts

Centre d’appels spécialisé 82 % 78 % demande au titre de [INSERER ABREV.]
1 800 O-Canada 78 % 58 % Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois. 91 % + 10 pts
) ) La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise 87 % + 10 pts

Mon dossier Service Canada 89 % - d’une décision concernant votre demande, était raisonnable.

Variation a la hausse / a la baisse
D Plus élevé que le total (statistiquement significatif) AV statistiquement significative

D Moins élevé que le total (statistiquement significatif) Cornrfaratlvement alavague
précédente

On vous a fourni des services dans la
langue officielle de votre choix (anglais ou

francais) (% de répondants en accord)

95% 2018-2019

146 — © Ipsos Clients de CLOSM n = 95. @
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La grande majorité de la clientele de Service Canada (84 %) est demeurée tres satisfaite de I’expérience de service
juste avant les changements apportés a la prestation des services en raison de la pandémie de COVID-19, a trouvé
le processus facile (84 %) et efficace (82 %) et a exprimé un degré élevé de confiance (83 %).

« Le programme de NAS a continué a recevoir le meilleur taux de satisfaction pour I‘expérience de bout-en-bout, tandis
gue le taux de satisfaction le plus bas a été accordé au PPIRPC.

« Lefficacité a Iégerement diminué d’'une année a l'autre (82 % vs 84 %), tandis que la satisfaction était plus faible qu’elle
ne I'avait été lors de la vague de référence en 2017-2018 (86 %).

« L’amélioration de la capacité du personnel des centres d’appels a se montrer serviable, de la rapidité du parcours client
et de la facilité & obtenir de I'aide contribuerait & maintenir ou & améliorer la satisfaction a ’égard du parcours client.

Le taux de satisfaction globale est demeuré élevé, mais il a été plus faible que lors de la vague de référence (86 %)
en raison d’une diminution du taux de satisfaction des clients de ’AE. De méme, des proportions accrues ont
éprouvé de la difficulté a obtenir de I’aide en cas de besoin, notamment par le biais des centres d’appels spécialisés.

» Les clients de I'AE ont plus fréquemment rencontré des problémes, étaient moins susceptibles de trouver raisonnable la
durée du parcours client, et étaient moins susceptibles d’avoir obtenu de 'aide par le biais des centres d’appels
spécialisés que lors des années précédentes; ces facteurs ont eu un effet significatif sur la satisfaction a I'égard de
I'expérience de service. Les notes pour le mode de prestation en ligne et pour les centres d’appels spécialisés ont
également diminué parmi les clients de I'AE.

» La satisfaction a I'égard des centres d’appels spécialisés a diminué chez les clients du RPC et de ceux de la SV.
» Les clients ont eu davantage de contacts avec les centres d’appels au cours de leur parcours.

Les clients de Service Canada ont accordé les meilleures notes pour la serviabilité du personnel assurant les
services en personne, la confiance dans la sécurité de I'information, la facilité du processus et son efficacité.

Les plus grandes possibilités d’amélioration de la satisfaction comprennent :
« laréduction de la durée du parcours client pour 'AE et le PPIRPC;
« la prestation d’'une assistance plus rapide par téléphone;

« I'amélioration de la capacité du personnel des centres d’appels a répondre aux besoins des clients avec un @
nombre réduit de contacts.



Conclusions
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Les résultats montrent que les groupes des clients les plus vulnérables ont continué d’accorder des notes
élevées a I’expérience de service.

» Plusieurs groupes étaient surreprésentés parmi la clientele du mode de prestation en personne.

» Chez les clients autochtones et ceux vivant en région éloignée, le taux de satisfaction a diminué par rapport a
2018-20109.

» Les clients handicapés et les clients appelés a composer avec des restrictions d’accés au service demeurent
moins satisfaits de leur expérience que I'ensemble des clients.

S’attaquer aux problémes de rendement identifiés parmi I’ensemble de la clientéle contribuera également a
améliorer 'acces et le taux de satisfaction parmi les groupes de clients vulnérables.

« L’amélioration de la facilité a obtenir de I'aide en cas de besoin, de la durée du parcours client et la capacité des
centres d’appels spécialisés fournir de I'aide contribuera a ameéliorer 'accés et le taux de satisfaction parmi ces
groupes.

« Lutilisation des services en ligne, en particulier, continuera a poser probléme aux clients handicapés et a ceux qui
ont des restrictions et recourent donc davantage au service en personne et par courrier dans le cadre de leur
parcours.

« Les clients handicapés et ceux qui ont des restrictions continuent notamment d’accorder des notes inférieures
quant a la facilité a utiliser les services en ligne.

Les modifications apportées a la prestation de la PPIRPC semblent avoir eu un effet sur certains aspects de
I’expérience client.

« Davantage de clients ont indiqué que la possibilité de compléter des étapes en ligne a rendu le processus plus
facile.

« Un taux de satisfaction beaucoup plus élevé pour I'expérience de bout-en-bout parmi les clients qui ont déclaré
avoir recu un appel proactif pour leur expliquer le processus.

» Le taux de satisfaction pour la prestation de la PPIRPC est demeuré stable malgré un plus faible taux d’octroi
parmi I’échantillon de clients comparativement a celui de I'échantillon de I'année précédente.



Conclusions (suite)

Le recours a la fonction libre-service chez les clients de Service Canada dans leur ensemble a légerement
diminué, avant la pandémie, par rapport a 2017-2018. Bien que les clients du RPC et ceux de la SV/du SRG
aient été plus nombreux a faire usage du libre-service numérique ou avoir bénéficié de I'inscription proactive,
les clients de I’AE étaient moins susceptibles d’y recourir, ce qui s’est traduit par une légére diminution du
nombre de clients utilisant le libre-service.

« Les clients de 'AE ont moins compté sur le libre-service, optant davantage pour le service en personne aux fins de
la présentation de leur demande que lors de la vague de référence. lls se sont aussi tournés plus souvent vers le
libre-service avec assistance télephonique a I'étape du suivi.

» Les clients de 'AE ont été moins nombreux a comprendre les exigences de la demande et plus nombreux a faire
état de problémes concernant la facilité et I'efficacité du parcours client, y compris la facilité d’effectuer un suivi de
leur demande.

» Soulignons que le recours au libre-service a augmenté parmi les clients du RPC et de la SV/du SRG.

La plupart des clients ont continué a indiquer que le fait d’effectuer des étapes en ligne facilitait le processus.
La satisfaction a I’égard de MDSC a continué a repreésenter un point fort. Les clients de I’AE ont de fagon
générale trouvé qu’il était facile de s’inscrire a MDSC, tandis que les clients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du
SRG ont eu davantage de difficulté a s’inscrire et étaient moins susceptibles d’utiliser MDSC au cours de leur
expérience.

« La grande majorité de ceux qui ont eu recours a MDSC étaient satisfaits de leur expérience (y compris les clients
qui s’y sont inscrits et ceux qui ont tenté de s’y inscrire, sans toutefois réussir).

* Lesclients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SRG étaient moins susceptibles d’'utiliser MDSC et ont eu
davantage de difficulté a s’y inscrire.

« Des progres ont été constatés chez les clients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SRG par 'amélioration de la
facilité avec laquelle ils pouvaient effectuer des démarches en ligne.

La numérisation a amélioré certains aspects de I’expérience client, mais n'a pas influence la satisfaction a
I’égard de I'expérience globale.

« Lanumérisation accrue de la prestation des services pour les clients de la RPC et un recours plus fréquent a
I'inscription automatique pour les clients de la SV ont semblé améliorer certains aspects de I'expérience client, @

150 — © Ipsos mais n'ont eu aucun effet a la hausse ou a la baisse sur le taux de satisfaction a 'égard de I'expérience globale
du service.
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Données démographiques

SEXE AGE ETUDES

2%
Homme Femme 18 - 30 ans 31 -50 ans 55-64 ans 65 ans et plus

o o e’ o ® v " .
51 % 49 % > 31 % W 30 % 21 % 19 % Huitiéme année ou moins

Etudes secondaires
partielles 7%

Diplébme d’études
secondaires ou 23%

- 2 % Apprentissage enregistré
15 % . Terre-Neuve-et-Labrador %% dip@mgou cerfificat . 6%

PROVINCE/REGION

d’'une école de métiers

- Colombie-
- Britannique , Certificat/diplome
T W 4 9% - collégial/de CEGEP 24%

Alberta Manitoba

£ _ ; universitaire inférieur au
lle-du-Prince-Edouard baccalaureat

Saskatchewan Ontario

B
X

2 % _Certificat ou diplome I

19%

4 % Baccalauréat
4 % Nouvelle-Ecosse

) . Dipléme d’études
Nouveau-Brunswick supérieures

Ontario 36 %
Quest 33 %
Québec 19%
Atlantiquel2 %
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Données demographiques (suite)

PREFERENCE LINGUISTIQUE

Francais . 16%

Les deux | 1%

Ni l'un ni
l'autre I 4%

S’IDENTIFIANT COMME AUTOCHTONE

Ne sais
pas
6%
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S’IDENTIFIANT COMME PERSONNE

HANDICAPEE
O
7% 92%n 1%
Oui Non e sais pas
GROUPES AUTOCHTONES
82%
10%

-° 20 1% 6%
Premieres  Meétis Inuit  Aucune de Ne sais
Nations _ces pas

réponses

UTILISATION DES SERVICES EN LIGNE
Régulierement/
Parfois - 19%

Rarement l 7%

Jamais . 10%
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Répartition des appels

* On a fait jusqu’a sept tentatives d’appel pour joindre un répondant choisi donné. Le taux de réponse global atteint a été de 12 %, ce qui
correspond a la moyenne du secteur. Le taux de réponse a été plus faible qu’au cours des années précédentes en raison de I'arrét
prématuré du travail sur le terrain, ce qui a entrainé a mi-parcours, une proportion beaucoup plus élevée de rendez-vous n’ayant pas
abouti par rapport aux années préceédentes. Les résultats finaux des appels ont été les suivants.

RESULTAT DE L’APPEL NOMBRE D’APPELS DANS LA CATEGORIE
Rappels 5303

Entrevues effectuées 2431

Exclusions 616

Barriéres linguistiques 385

Aucune réponse 7 697

Pas en service (hors du champ d’application) 2 696

Dépassement de la limite 0

Refus 5303

Interruptions 523

TOTAL DES APPELS DANS LA PORTEE

TOTAL DES REPONDANTS
TAUX DE REPONSE GLOBAL

Sources
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Facteurs de satisfaction — Contexte de I'analyse

« L’analyse des facteurs clés a été menée selon une régression globale parmi tous les clients et selon chacun des cinq programmes. Tous les principaux attributs
de service ont été inclus dans I'analyse, en plus de I'octroi ou du refus des prestations. Tous les énonces precis qui y sont inclus sont présentés ci-apres.

» Certaines variables n’ont pas été incluses dans la régression par programme en raison d’un lien négligeable avec la satisfaction globale ou d’'une forte
intercollinéarité avec une autre variable (dans ce dernier cas, la variable la plus fortement liée a la satisfaction globale a été conservée).

« Parrapport a 2018-2019, la force de I'analyse des facteurs s’est améliorée, passant d’'un R? de 0,66 a 0,72.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS FACILITE

Comprendre les renseignements sur le [PROGRAMME] L’information était facile a comprendre

Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande au titre

Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande au titre de [PROGRAMME]
de [PROGRAMME]

Déterminer si vous étiez admissible & des prestations/un numéro d’assurance sociale Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois

Trouver des renseignements & propos du [PROGRAMME] Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier.
Déterminer quelles sont les étapes a suivre pour présenter une demande EFFICACITE

Trouver I'information recherchée dans un délai raisonnable Le temps qu’" a fallu était raisonnable

Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable L'information obtenue était uniforme

SRR s SR R R Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléeme ou une question

eI = Vel Rl G Vous étes parvenu(e) a passer sans difficulté d’'une étape a I'autre de votre demande au titre de [PROGRAMME]

Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande au titre de

[PROGRAMME] Il a été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et comprenais bien
Certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais)
Facilité d’inscription a Mon dossier Service Canada Il s’agit d’'une distance raisonnable & parcourir pour avoir acces au service

=

Facilité d’eff: run suivi . , )
ClellCR Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été utiles

AUTRES VARIABLES Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été utiles

Vous vous étes vu accorder ou refuser des prestations Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus et que vous obtiendriez facilement des

réponses a vos questions
156 — © Ipsos - . . o o
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés



Définition des groupes de clients vulnérables

GROUPE DE CLIENTS DEFINITION

Nouveaux arrivants

Clients non anglophones ou francophones
Faible niveau de scolarisation

Jeunes

Ainés

Clients handicapés

Clients ayant des restrictions (limitations)
Autochtones

Peu versés en informatique
Mobile seulement

Sans appareil
Clients en région éloignée
Communauté de langue officielle en

situation minoritaire (CLOSM)

Barriére linguistique

Sources

157 - © Ipsos

Ne sont pas nés au Canada (Q47c) et sont arrivés au cours des trois années précédentes (Q47d)
Indiquent « autre » comme langue de service préférée (Q41b)

Niveau secondaire ou inférieur (Q41)

Agés de 18 a 30 ans (variable d’échantillon)

Agés de 60 ans et plus (variable d’échantillon)

Auto-déclaration (Q44a)

Auto-déclaration (Q45 — au moins une restriction)

Auto-déclaration comme membre des Premieres Nations, Inuits ou Métis (Q44)

Clients qui utilisent rarement ou n’utilisent jamais les services en ligne (Q40)

Se déclarent comme des clients possédant uniquement un téléphone intelligent, sans ordinateur ni tablette

(Q39d)

Se déclarent comme des clients sans appareil (t€léphone mobile, tablette, ordinateur) (Q39d)
Variable d’échantillon

Clients au Québec qui préferent le service en anglais et clients hors Québec qui préférent le service en
francais (variable d’échantillon et [Q41b])

Il a été facile d’obtenir des services dans une langue que vous parlez et comprenez bien (note de 1 ou 2 a

Q36)



Annexe 2

CONSTATATIONS DETAILLEES PAR ATTRIBUT DE SERVICE
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Facilite d’utilisation du site Web du gouvernement du Canada

Déterminer quelles sont les étapes a
suivre pour présenter une demande

Réunir les renseignements dont vous
aviez besoin pour présenter votre
demande

Se renseigner sur le programme

Comprendre I'information sur le
programme

Décider de I'age qui convient le mieux
pour commencer a toucher votre
pension

Déterminer si vous étiez admissible a
des prestations

159 — © Ipsos

Facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada*

m Tres difficile

IR T

m Tres facile

Variation a la hausse / a la baisse
statistiguement significative

Pourcentage de

40ub5
2019- 2017-
2020 2018

81% | 80 %

80% | 78%

8% | 79%

6% | 76 %

72 % -

71%¥| 75%

comparativement a la vague précédente
Q6. Lorsque vous cherchiez des renseignements par rapport au [...] sur le site Web du gouvernement du Canada, a quel point était-il facile ou difficile de...? En utilisant une
échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « Trés difficile », et 5, « Tres facile », comment évaluez-vous... ? Base : tous les répondants (n = variable)



Remplir une demande en ligne

Pourcentage de

Facilité de présentation d’une demande 40u5
o o 2019- | 2017-
m5 - Tres facile w4 =3 m2 m ] — Tres difficile 2020 2018

Remplir le formulaire
(n=1741

Comprendre les exigences de la
demande
(n =2103)
Réunir 'information dont vous aviez
besoin pour présenter une demande

13% 4%

2% 1 81% | 83%

2% | 80% | 81%

(n =2103)
m5 - Tout a fait d’accord m4 =3 m2 ®m 1 = Pas du tout d’accord m Ne sais pas
Vous avez réussi a remplir votre
demande dans un délai 11%  2%29 84% | 82%
raisonnable

m5 - Tout a fait d’accord m4 m3 m2 m 1 = Pas du tout d’accord

Certitude que votre demande serait

0 0
traitée dans un délai raisonnable 64 % 66 %

Q13. Sur une échellede 1 & 5, ou 1 correspond a « Trés difficile » et 5 & « Trés facile », indiquez dans quelle mesure chacun des aspects suivants s’est révélé facile ou Variation & la hausse / & la baisse
difficile quand vous avez présenté votre demande au titre de [INSERER ABREV.]? Base : avoir rempli une demande (n = variable, les clients qui demandent un NAS ne AV statistiquement significative
sont pas concernés par le formulaire) comparativement a la vague
Q12. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou en désaccord avec le fait que vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable? (Veuillez utiliser une précédente
échelle de 1 & 5, ou 1 correspond a « Pas du tout d’accord » et 5 & « Tout & fait d’accord »). Base : tous les répondants (n = 2431)

160 - ©Ipsos  Q14c. Aprés avoir soumis votre demande au titre de [PROGRAMME], étiez-vous convaincu(e) que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable? Veuillez @
utiliser une échelle de 5 points, ou « 1 » correspond a une grande inquiétude et « 5 » a une grande confiance. Base : Exclut les clients qui demandaient un NAS et se sont

présentés en personne (n = 1798)



Facilité d’effectuer un suivi

m5 - Tout a fait d’accord m4 =3 m2

® 1 = Pas du tout d’accord

Dans quelle mesure a-t-il été facile
ou difficile de faire un suivi auprés
de Service Canada?

Variation & la hausse / a la baisse

AV statistiquement significative
comparativement a la vague
précédente

Q20a. Sur une échelle de 1 a 5, ou « 1 » signifie « Trés difficile », et « 5 », « Trés facile », indiquez dans quelle mesure il a été facile ou difficile de faire un
161 - ©1psos  gyivi auprés de Service Canada au sujet de votre demande. Base : clients ayant effectué un suivi (n = 842)

Pourcentage de

40ub
2019- 2017-
2020 2018

61 %V| 66 %




Facilité du parcours client du début a la fin

Facilité de passage d’une étape a I'autre du parcours du début a la fin Pourcentage de notes
ded4oub
m5 - Tout a fait d’'accord u4 =3 m2 m 1 = Pas du tout d’accord B Sans objet m Ne sais pas 2019- | 2018- | 2017-
2020 | 2019 | 2018
Il a été facile d’accéder au service dans une .
langue que je parlais et comprenais bien 94% | S.0. | S.0.
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous
de présenter une demande au titre de 84% | 85% | 84 %
\LLJ
- - *
. Vous avez eu besoin d’expliquer votre
E ]
La possibilité de faire des étapes en ligne a
facilité le processus. 9
g B 75% | S.0. | 70%
Durant le processus, on vous a clairement
indiqué quelles seraient les étapes
suivantes et I'échéancier. 73%VW | 77% | S.O.
Vari_at@on ala hau_ssg'/ a _Ia baisse
Q36b. Pensez aux services que vous avez recus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en AV igarﬂsg?:ttia\ine?nrgrﬂ%n;ziﬁwje
162 - ©lpsos gasaccord avec les énoncés suivants. Base : tous les répondants (n = variable) précgdeme ¢



Vs

EFFICACITE

Efficacité du parcours client du debut a la fin

Vous étes parvenu(e) a passer sans
difficulté d’'une étape a 'autre de votre

L'information obtenue était uniforme.

Vous saviez quoi faire si vous aviez un

La durée du processus, de I'obtention des
renseignements pertinents a la prise d’'une
décision concernant votre demande, était

Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous

163 - © Ipsos

Efficacité du parcours du début a la fin

m5 - Tout a fait d’accord n4 n3 m2 m 1 = Pas du tout d’accord

demande.

probleme ou une question.

raisonnable.

en aviez besoin.

Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord
avec les énoncés suivants. Base : tous les répondants (n = variable)

B Sans objet

6% (3%03%

AV

m Ne sais pas

4% 3%

6% 6%

Pourcentage de notes
de4d4oub5

2019- | 2018- | 2017-
2020 | 2019 | 2018
820W | 84% | 82%
80V | 82% | S.O.
78% | 78% | 78 %
77% | 76 % | 77 %
76% | 77% | 77%

Variation a la hausse / a la baisse
statistiguement significative
comparativement a la vague

précédente




CONFIANCE

Confiance dans le parcours client du debut a la fin

Confiance dans le parcours du début a la fin Pourcedmige dse SOIES
e 40u

m5 - Tout a fait d’'accord u4 3 m2 m 1 = Pas du tout d’accord B Sans objet m Ne sais pas 2019- | 2018- | 2017-
2020 | 2019 | 2018

On vous a fourni des services dans la langue
officielle de votre choix (anglais ou francais).

87% 10% 97% | S.0. | 94 %

Les représentants de Service Canada que vous

e iz . 0,
avez rencontres en personne ont ete utiles**. 92 % S.0. S.0.

73% 19% 4%

Vous étiez convaincu(e) que vos

renseignements personnels étaient protéges. 70% 17% 8% 87% | 87% | 87%

Vous étiez convaincu(e) que vos problemes
seraient facilement résolus et que vous

obtiendriez facilement des réponses a vos S 25% 14% 4% 3% 78% | 78% | 82%
guestions.|

Il s’agit d’'une distance rals_onnab\le a parcourir B o 199 . . ol so | so

pour avoir accés au service. . O. . O.

. .Les représeptants des centres d’appels 55% 19% 15% 7% | 4% 73% | S.0. | S.0.
spécialisés de Service Canada ont été utiles**.

Variation a la hausse / & la baisse
164— © Ipsos Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord AV statistiquement significative @

avec les énoncés suivants. Base : tous les répondants (n = variable) ** Nouvel attribut ajouté en 2019-2020 ;?ggﬁfg't‘éemem alavague
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