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Liste des abréviations

LIEES AU PROGRAMME

SA Service d’apprentissage

EEC Emplois d’été Canada

FA Fonds pour I'accessibilité

AFPFR Autonomie financiére des personnes a faible revenu
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PAIS Programme d’appui aux initiatives sectorielles
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S. 0. Sans objet
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Sondage sur I’XC des subventions et contributions — Apercu des résultats
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Faits saillants (1/6) — Satisfaction générale et demandeurs ayant rencontré un probleme

En ce qui concerne I'expérience de service des demandeurs au titre des programmes de subventions et de contributions, la satisfaction globale a
diminué par rapport a I’an 2, revenant aux niveaux observés au cours de I’an 1.

Pres de sept demandeurs sur dix (68 %) se sont déclarés satisfaits de leur expérience globale, ce qui représente une baisse de neuf points par rapport a
'an 2 (77 %) et correspond aux résultats de I'an 1 (70 %). La proportion de demandeurs trés satisfaits a diminué (33 %, en baisse de 9 points), tandis que
celle des demandeurs trés insatisfaits a augmenté (7 %, en hausse de 4 points).

La satisfaction était la plus élevée parmi les demandeurs du programme Nouveaux Horizons pour les ainés (PNHA) (82 %), suivi du Fonds pour
I'accessibilité (FA) (72 %), d’Emplois d’été Canada (EEC) (68 %) et Possibilités en milieu de travail : Eliminer les obstacles a I'équité (PMTEOE) (59 %). La
moitié des demandeurs du Programme de soutien a I'apprentissage des étudiants (PSAE) se sont déclarés satisfaits (50 %), tandis que les notes étaient
nettement inférieures pour les demandeurs du Programme de partenariats pour le développement social (PPDS) (42 %), du Service d’apprentissage (SA)
(36 %), du programme Préparation des femmes a I'emploi (PFE) (35 %), du Programme de sensibilisation et de préparation aux métiers spécialisés
(PSPMS) (33 %) et du Programme d’appui aux initiatives sectorielles (PAIS) (28 %). Parmi les programmes inclus dans I'an 2, la satisfaction globale a
diminué chez les demandeurs d’EEC et du PPDS.

La facilité (79 %) et I'efficacité (78 %) de la procédure de demande ont continué d’étre bien cotées par la grande majorité des demandeurs. Cependant,
ceux qui ont présenté des demandes a des programmes plus complexes, notamment le PPDS, le PAIS et le PFE, ont éprouvé plus de difficultés avec
presque tous les aspects de la facilité et de l'efficacité.

La confiance dans la capacité de Service Canada a fournir des services efficaces aux Canadiens a également diminué par rapport a I'an 2 (76 %, en baisse
de 8 points). Cette mesure continue d’étre fortement corrélée a la satisfaction globale, et les notes ont baissé parmi les demandeurs d’EEC et du PPDS.

Les demandeurs d’EEC et du PPDS ont rencontré davantage de problémes liés a la rapidité du service et ont eu plus de difficultés a assurer le suivi
ou a obtenir de I'aide au cours de la procédure de demande qu’au cours de I’an 2, ce qui a eu un impact négatif sur leur satisfaction.

La baisse globale de la satisfaction est principalement due a la diminution des notes attribuées par les demandeurs d’EEC, qui représentent la grande
majorité des demandeurs de subventions et de contributions, et, dans une moindre mesure, des demandeurs du PPDS.

Les demandeurs d’EEC ont donné des notes plus faibles pour la rapidité du service, la clarté de la procédure de demande et la marche a suivre en cas de
probléme ou de question. lls ont éprouvé plus de difficultés a obtenir de I'aide au cours de la procédure de demande et ont été plus nombreux a estimer
qu'il fallait trop de temps pour obtenir une mise a jour de leur demande ou pour recevoir une décision.

Les demandeurs du PPDS ont attribué des notes inférieures a tous les aspects de la facilité et de I'efficacité de la procédure de demande et, en particulier,
a la rapidité du service, a la clarté de la procédure et a la facilité d’obtenir de I'aide. lls sont plus susceptibles que 'ensemble des clients d’avoir rencontré
au moins un probléme. Les problemes les plus fréquents étaient liés au temps nécessaire pour recevoir une mise a jour ou une décision concernant leur
demande et le fait que le formulaire de demande était trop long ou portait a confusion.



Faits saillants (2/6) — Moteurs de satisfaction et connaissance des normes de service

La rapidité du service a eu I'impact le plus important sur la satisfaction a I’égard de I’expérience du service, suivie de la facilité du suivi avant la
réception d’'une décision, et la confiance dans le processus de résolution des problémes. Au cours de I’an 3, tous ces aspects du service ont gagné
en importance dans la satisfaction globale. Les notes attribuées a chacun de ces aspects du service ont baissé par rapport a I’an 2.

+ La meilleure fagon d’accroitre la satisfaction générale est de réduire la durée de la procédure de demande et d’améliorer la capacité des demandeurs a
assurer un suivi plus facile avant de recevoir une décision.

» La réduction du délai entre le début de la procédure de demande et la réception d’'une décision correspond également au changement qui, selon les
demandeurs, aurait le plus amélioré leur expérience. Le respect des délais est notamment le changement suggéré le plus fréquemment a I'égard de tous les
programmes.

La connaissance des normes de service est restée relativement faible et moins de personnes qu’au cours de I’an 2 savaient qu’il fallait du temps
pour recevoir une confirmation de la réception d’une demande et une décision de financement. Les demandeurs qui connaissaient chaque norme
de service ont continué a avoir une expérience plus positive. Notamment, les impressions se sont affaiblies d’une année a I’autre sur plusieurs
aspects du service parmi ceux qui n’étaient pas au courant.

* Plus de quatre demandeurs sur dix (44 %, en baisse de 4 points) sont au courant de la norme de service relative au délai d’émission du paiement une fois
gue la demande est présentée, un peu plus de quatre demandeurs sur dix (37 %, en baisse de 6 points) sont au courant de la norme de service relative au
délai pour accuser réception d’'une demande de financement et un peu moins de quatre demandeurs sur dix (33 %) sont au courant de la norme de service
relative au délai de notification d’'une décision de financement. Par rapport a 'an 2, la connaissance de la norme de service relative au délai d’accusé de
réception de la demande et d’émission d’une décision de financement a diminué.

+ Les demandeurs du PNHA étaient plus susceptibles de connaitre toutes les normes de service et les demandeurs du FA le délai de communication d’une
décision, tandis que les demandeurs du PPDS étaient moins susceptibles de connaitre toutes les normes de service et les demandeurs du PAIS le délai de

versement d’'un paiement.



Faits saillants (3/6) — Profils des demandeurs sélectionnés et expérience en ligne

Les personnes dont la demande de financement n’a pas été approuvée ont continué a étre beaucoup moins satisfaites et moins de demandeurs ont
vu leur demande de financement approuvée par rapport a I’an 2, ce qui a contribué a la baisse des résultats globaux. Les demandeurs dont la
demande n’a pas été approuvée ont eu beaucoup plus de difficultés a obtenir de I'aide pour leur demande, ont été moins nombreux a estimer que la
procédure était claire et que la rapidité du service était raisonnable, et peu d’entre eux ont déclaré avoir regu un compte rendu sur le résultat ou avoir
été satisfaits de I’explication fournie.

* Huit demandeurs sur dix ont vu leur demande de financement approuvée (79 %, en baisse de 14 points), un chiffre statistiquement inférieur a celui de I'an 2.
Les demandeurs du FA, du PPDS, du PFE et du PAIS étaient moins susceptibles d’avoir regu une approbation de financement que 'ensemble des clients,
tandis que les demandeurs du PNHA et I’EEC étaient plus susceptibles d’avoir recu un financement.

» Parmi ceux qui n’ont pas regu d’approbation, seul un sur dix (13 %, en baisse de 29 points) a recu une explication, ce qui est statistiquement inférieur a I'an 2
(42 %). Parmi ceux qui ont recu une explication, trois sur dix (29 %, en hausse de 6 points) se sont déclarés satisfaits du résultat. Les demandeurs du FA, du
PNHA et du PPDS sont plus susceptibles d’avoir regu une explication, tandis que les demandeurs d’EEC sont moins susceptibles d’en avoir recu une.

Pratiquement tous les demandeurs ont déclaré avoir soumis leur demande en ligne et les évaluations de la facilité et de la rapidité du processus sont
restées élevées et cohérentes par rapport a I’an 2. Les demandeurs des programmes plus complexes ont continué a trouver toutes les étapes du
processus plus difficiles.

+ Six demandeurs sur dix (59 %) ont soumis une demande en utilisant le formulaire a remplir en ligne, et un tiers (34 %) I'a fait en utilisant le portail Web des
SELSC. lIs sont moins nombreux a avoir téléchargé les documents de demande et a les avoir envoyés par courriel (5 %) ou par la poste (3 %). Les
demandeurs du FA, du PNHA, du PPDS, du PFE et du PAIS sont plus susceptibles d’avoir téléchargé les documents de demande et de les avoir envoyés
par courriel, mais la grande majorité d’entre eux les ont envoyés en ligne. Par rapport a I'an 2, les demandeurs du PNHA et d’'EEC étaient plus susceptibles
d’avoir utilisé le formulaire a remplir en ligne, tandis que les demandeurs du PPDS étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le portail Web des SELSC.

» L’impression de facilité de la procédure de demande est restée constante par rapport a I'an 2. Les demandeurs d’'EEC ont continué a donner de meilleures
notes pour presque tous les aspects de la procédure de demande, tandis que les demandeurs du PPDS, du PAIS et du PFE, et dans une moindre mesure,
du FA et du PNHA ont éprouvé plus de difficultés avec tous les éléments de la procédure de demande.
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Faits saillants (4/6) — Satisfaction a I’égard des canaux de service

La satisfaction a I’égard du service fourni par la plupart des modes de service est restée largement constante et demeurée la plus élevée pour le
soutien fourni par courriel par un agent de programme, suivi par les modes en ligne. Le nombre de personnes satisfaites du site Web du
gouvernement du Canada a diminué par rapport a I’an 2 en raison des notes plus faibles attribuées par les demandeurs du PPDS, qui ont également
eu une moins bonne impression du service fourni par courriel.

* Huit personnes sur dix (77 %) étaient satisfaites du soutien par courriel d’'un agent de programme, suivi du portail Web des SELSC (72 %), du soutien par
courriel d’un bureau de Service Canada (68 %), du site Web du gouvernement du Canada (66 %) et du service postal (65 %). lls sont moins nombreux a
étre satisfaits du soutien téléphonique offert par un bureau de Service Canada (62 %), du service offert dans un bureau de Service Canada (52 %) et de la
ligne téléphonique 1 800 O-Canada (42 %).

» Les aspects du service les mieux cotés par les demandeurs sont la prestation des services dans la langue officielle de leur choix, le fait que cela leur a
facilité la tache de pouvoir effectuer des démarches en ligne, la certitude que leurs renseignements personnels étaient protégés et la facilité a trouver des
renseignements généraux sur le programme ou a déterminer les étapes a suivre pour déposer une demande.

* Les aspects du service les moins bien cotés sont la facilité du suivi, la facilité a déterminer la durée de chaque phase du processus, la rapidité du service, la
facilité a obtenir de l'aide en cas de besoin et la clarté de ce qui se passera ensuite et a quel moment. Les évaluations de presque tous ces aspects du
service ont baissé par rapport a I'an 2.
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Faits saillants (5/6) — Apprendre a connaitre le programme

12

Les courriels de Service Canada ou du programme, le site Web du gouvernement du Canada et les guides du demandeur du
programme ont été les principaux moyens utilisés par les demandeurs pour se renseigner sur le programme pour lequel ils ont déposé
une demande. La grande majorité des personnes qui ont utilisé le site Web du gouvernement du Canada ont continué a le trouver facile
a naviguer, mais les demandeurs des programmes plus complexes ont eu davantage de difficultés. En outre, il serait possible
d’améliorer la facilité avec laquelle on peut déterminer la durée prévue de chaque phase du processus.

» Pour se renseigner sur le programme, les demandeurs ont plus tendance a avoir regu un courriel du GC, d’EDSC ou du programme pour lequel
ils ont directement présenté une demande (52 %), suivi d’'une consultation du site Web du gouvernement du Canada sur le programme (48 %),
d’une consultation du guide du demandeur (45 %), de discussions avec leurs pairs ou leur réseau communautaire (27 %) et d’'une consultation
du site Web général du gouvernement du Canada (20 %) Les demandeurs ont été plus nombreux a s’adresser a des pairs ou a des réseaux
communautaires qu’au cours de I'an 2, tandis qu’ils ont été moins nombreux a recevoir un courriel directement du programme pour lequel ils ont
présenté une demande, a consulter le site Web général du GC, a participer a une séance d’information du GC ou a s’adresser a leur député.

+ Les demandeurs du PNHA se sont davantage appuyés sur le guide du demandeur, les pairs et les réseaux communautaires, les séances
d’information du GC et leur député, tandis que les demandeurs du FA et d’autres programmes plus complexes comme le PPDS, le PFE et le
PAIS, étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le site Web du GC et d’avoir participé a une séance d’'information du GC. Ceux qui ont présenté
des demandes a des programmes plus complexes, et en particulier au PPDS, tout en se fiant davantage au site Web du GC, ont également eu
plus de difficultés a trouver les renseignements dont ils avaient besoin.

» La grande majorité des personnes qui ont utilisé le site Web du GC ont continué a penser qu’il était facile de trouver la plupart des types de
renseignements. Les notes les plus éleveées ont été attribuées a la facilité de trouver des renseignements généraux sur le programme (82 %),
de déterminer les étapes de présentation d’'une demande (81 %) et de savoir si leur organisation était admissible a un financement (80 %). Les
demandeurs ont estimé qu'il était plus difficile de déterminer la durée prévue de chaque phase du processus. Une obtention plus facile des
renseignements est le changement qui aurait le plus amélioré leur expérience.



Faits saillants (6/6) — Populations bénéficiant d’'un financement et cléture du projet

Les financements demandés par les organisations ayant présenté une demande ont continué a viser en grande partie le soutien aux communautés
diversifiées, mais dans une moindre mesure qu’au cours de I’an 2.

Neuf demandeurs sur dix (90 %) ont indiqué que le financement pour lequel ils ont présenté une demande aiderait divers clients, communautés (ACS+) et
personnes. Sept demandeurs sur dix (71 %) affirment que le financement servirait & appuyer des gens qui s’identifient comme des jeunes, suivies de ceux
qui s’identifient comme des femmes (56 %), de ceux qui s’identifient comme appartenant & une minorité raciale ou ethnique (49 %), de ceux qui
s’identifient comme ayant un faible statut socioéconomique (45 %), de ceux qui s’identifient comme des Canadiens noirs (40 %) et de ceux qui s’identifient
comme appartenant & un groupe autochtone (39 %).

Le degré de satisfaction est demeuré le méme chez les demandeurs qui aident les communautés ACS+ et ceux qui ne le font pas, mais il a diminué chez
ceux qui aident les communautés ACS+ par rapport a I'an 2, reflétant la tendance observée dans 'ensembile.

La grande majorité des bénéficiaires de financement ont estimé qu’il était facile d’accomplir les taches liées a la cléture de I’entente de financement.
Les bénéficiaires du FA et des programmes plus complexes ont éprouvé plus de difficultés et moins de bénéficiaires au titre d’EEC ont estimé que
les taches étaient faciles par rapport a I'an 2.
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Parmi les demandeurs dont le financement a été approuvé, sept sur dix estiment qu’il a été facile de soumettre le budget définitif (70 %, inchangé), de
rédiger le rapport final du projet (70 %, en baisse de 1 point), de soumettre le rapport final du projet (70 %, en baisse de 1 point) et d’établir le budget
définitif/de remplir la demande finale (68 %, en baisse de 1 point). Les demandeurs sont moins nombreux a estimer qu'il a été facile de résoudre les
questions en suspens concernant le financement (49 %, en baisse de 2 points).

Les demandeurs du PNHA étaient plus susceptibles de trouver qu’il était facile de compléter la plupart des aspects de la cléture de I'entente de
financement. Les demandeurs du FA et ceux qui ont présenté des demandes a des programmes plus complexes étaient moins susceptibles de parvenir a
cette conclusion et les notes ont baissé pour les bénéficiaires au titre d’EEC en ce qui concerne la facilité de rédiger et de soumettre le rapport final et
d’établir le budget définitif/de remplir la demande finale.



Faits saillants (1/3) — Recherche qualitative
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Capacité de I'organisation a mener a bien le processus de demande

* De nombreux demandeurs se sont sentis bien outillés pour mener a bien la procédure de demande de subventions et de contributions, en
grande partie grace a leurs expériences passées en matiere de demandes de financement.

Les demandeurs des grandes organisations ont tendance a reconnaitre que le processus de demandes favorise les organisations comme
la leur, qui disposent de plus de ressources et de I'expertise nécessaire en matiére de personnel. Certains demandeurs issus de petites
organisations ont partagé cette perspective sur la base de leur expérience, mais ce point de vue n’était pas universel. En revanche,
d’autres demandeurs issus de petites organisations ont estimé que le processus de demande était « simple » et ont souligné qu’il leur
incombait de « s’'informer » sur le processus.

Interrogés sur l'inclusion et la prise en compte de la diversité des origines des demandeurs, ces derniers ont fait état de peu d’obstacles a
l'inclusion ou a l'accessibilité.

Les associations de premier plan et le processus de demande

Lorsqu’il leur a été demandé de réfléchir a 'ensemble du processus de

demande, les demandeurs ont souligné un certain nombre d’aspects du
processus qui les ont impressionnés. Il s’agit notamment des éléments

suivants :

rappels et communications des programmes concernant les
possibilités de financement a venir;

processus de demande simple et sans difficulté;

existence de subventions et de contributions pour des projets
importants;

passage aux modes numériques de présentation des demandes;
formulaires plus courts;

aide des agents de Service Canada.

Les demandeurs ont eu tendance a s’exprimer davantage sur les
expériences négatives que sur les expériences positives. C'est
particulierement vrai pour les demandeurs qui ont enregistré des notes
de satisfaction globale plus faibles dans 'enquéte quantitative. Les
frustrations les plus courantes sont les suivantes :

des retards importants dans la notification des décisions de
financement, en particulier dans le cas du Programme d’appui
aux initiatives sectorielles et du Programme de sensibilisation et
de préparation aux métiers spécialisés;

des échecs d’obtention de financements, soulignés en particulier
par quelqgues demandeurs du Programme de partenariats pour
le développement social (PPDS) et du Programme d’appui aux
initiatives sectorielles;

une quantité trop importante de détails exigés aux demandeurs,
notamment dans le cas du PPDS et du programme pilote
Préparation des femmes a I'emploi;

des délais d’exécution des projets sont souvent trés courts aprés
la réception d’une décision de financement.



Faits saillants (2/3) — Recherche qualitative
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Résultats détaillés sur le parcours de la demande

Dans I'ensemble, qu’une organisation ait regcu un financement ou non, EDSC a été pergu par beaucoup comme faisant un excellent travail pour ce qui
est de faire connaitre les différents programmes de financement disponibles. Les anciens demandeurs se sont fortement appuyés sur les alertes de
chaque programme concernant les cycles de financement a venir.

Les sites Web des programmes ont été la principale source de soutien utilisée par les demandeurs et leurs commentaires sur les sites Web et les
documents d’appui ont été majoritairement positifs.

Les séances d’information sur les programmes ont été appréciées, mais les avis sont partagés quant a leur valeur pergue. La principale critique portait
sur le fait que les séances reprenaient principalement des renseignements déja présentés sur le site Web. Néanmoins, de nombreux demandeurs ont
apprécié 'occasion d’en savoir davantage sur les programmes et de participer a une séance de questions et de réponses (le cas échéant).

Les expériences passées en matiére de présentation de demandes de financement se sont traduites par un niveau élevé d’aisance avec les formulaires
de demande a remplir. Les formulaires de demande ont été décrits comme « standards » ou « typiques » de ceux que les demandeurs ont I'habitude de
remplir. En outre, la clarté des instructions a été appréciée. La perception de la répétitivité des questions et la complexité du remplissage des
formulaires budgétaires ont été les principaux problemes rencontrés par certains demandeurs.

La majorité des demandeurs ont choisi de remplir les formulaires de demande en ligne — par I'entremise des SELSC ou du site Web du programme. Les
principales difficultés rencontrées étaient la complexité percue du processus de création en plusieurs étapes d’'un compte des SELSC et de connexion
aux SELSC, ainsi que le lien entre les comptes personnels et les comptes organisationnels au sein des SELSC. Ce dernier point n’a pas été
intuitivement compris par certains demandeurs. Les expériences d’utilisation des SELSC une fois sur le site ont été largement positives.

L’étude suggére qu’on pourrait parvenir a une utilisation plus importante des SELSC en faisant mieux connaitre ceux-ci et leurs avantages potentiels et
en simplifiant les étapes de création d’'un compte et d’'ouverture d’une session.

De nombreux utilisateurs ont été satisfaits du niveau d’orientation offert par le guide du demandeur et n’ont pas eu besoin de recourir a des ressources
supplémentaires.

Les retards dans I'obtention d’une décision de financement étaient un point critique commun et majeur parmi les demandeurs. Certains ont déclaré
avoir attendu de 6 & 12 mois, voire plus dans certains cas, avant de recevoir une décision de financement. Le manque de communication sur le moment
ou les décisions seront prises et les délais trés vagues ont exacerbé les perceptions négatives. Le fait de devoir attendre pendant une période
prolongée a contraint de nombreuses organisations a rester dans I'expectative et a créé un sentiment d’incertitude.

L’utilisation des SELSC pour soumettre leurs rapports a eu tendance a étre une expérience positive pour les demandeurs ayant obtenu un financement,
car le portail offrait un endroit centralisé pour soumettre des commentaires et téléverser des documents.



Faits saillants (3/3) — Recherche qualitative

Améliorations futures et expérience idéale
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Les demandeurs ont formulé de nombreuses suggestions d’amélioration. Les points forts sont les suivants :

Sensibilisation. Proposer une option pour s’abonner aux occasions de financement, dans 'ensemble des ministéeres et organismes
fédéraux, sur la base du sujet ou de la population servie.

Soutien a la demande. Ajouter au guide du demandeur davantage d’exemples de ce a quoi ressemble une réponse optimale. Pour les
organisations a faible capacité, proposer un accompagnement, des mentors et un soutien individuel, en particulier en ce qui concerne les
formulaires budgétaires.

Formulaire de demande. Envisager de réduire le nombre de questions, en incluant davantage de questions fermées et en simplifiant les
formulaires budgétaires.

Modes pour remplir et soumettre une demande. Sensibilisation et prise de conscience accrues aux avantages d’'un compte des SELSC,
tout en maintenant d’autres modes de soumission d’'une demande. Il est également possible de simplifier le processus de création d’'un
compte des SELSC, d’offrir 'option de télécharger la demande dans un document Word pour la modifier et d’offrir la possibilité de
télécharger par I'entremise des SELSC les demandes remplies.

Réception d’une décision. Un délai de 2 a 3 mois est considéré comme raisonnable pour obtenir une décision. En cas de retard, il convient
d’envoyer une communication proactive avec des délais réviseés.

Rapport et gestion des organisations ayant obtenu un financement. Davantage de formation et de soutien pour la collecte des données
d’ACS+ et une plus grande flexibilité dans la modification des projets en fonction de I'évolution du contexte.

L’impact du financement

L'impact le plus positif et le plus considérable de I'obtention d’'un financement a été ressenti par les communautés servies par les
organisations, car les membres de ces communautés ont pu accéder aux services et aux aides dont ils avaient besoin. En revanche, les
demandes de financement non approuvées signifient que les programmes ou les activités n’ont pas progresseé ou ont été exécutés avec
une capacité réduite.

Intérét pour les futures possibilités de financement d’EDSC

La plupart des organisations, que leur demande ait été acceptée ou rejetée, ont déclaré qu’elles demanderaient certainement de nouveau
des subventions et des contributions d’EDSC a 'avenir.

Pour déterminer s’il y a lieu de demander un financement a I'avenir, les principales considérations ont été de déterminer si un programme
est nécessaire et si les organisations ont la capacité de le mettre en ceuvre.
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Contexte : Etude sur I’expérience client des subventions et des contributions
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<)

La Direction générale des opérations de programmes (DGOP) d’Emploi et Développement social Canada (EDSC) est responsable du fonctionnement et de la
coordination de la plupart des programmes de subventions et contributions (S et C) de tout le Ministére. La Direction générale travaille activement a 'amélioration
de la conception, de 'administration et de la mise en ceuvre des programmes de S et C. Il s’agit notamment de rendre la procédure de demande de financement
accessible, efficace et efficiente grace a des services en ligne rapides et facilement accessibles et a des formulaires et ententes normalisés.

Pour se conformer a la Politique sur les services et le numérique du Conseil du Trésor et a la Stratégie de service ’EDSC, la DGOP a besoin de recueillir des
données sur I'expérience des clients aux fins d’'une gestion efficace de la prestation des services. Ainsi, la DGOP utilise le cadre de mesure du rendement de
'expérience client (XC) pour orienter la recherche sur 'expérience de la prestation des services aux clients dans le secteur des subventions et des contributions.
Les données collectées a 'aide du cadre, qui comprend des dimensions qualitatives et quantitatives, fourniront des renseignements clés et des diagnostics sur
'expérience des clients afin d’aider a :

* mieux comprendre les besoins et les attentes des organisations, y compris des organisations de différents types et servant différents groupes de clients;
» cerner les obstacles et les défis du point de vue de I'organisation;

» cerner les forces et les occasions d’améliorer I'expérience client, y compris la possibilité de mettre en ceuvre des changements et de mettre a I'essai de
nouvelles approches de conception et de prestation de programmes;

+ évaluer dans quelle mesure les attentes des clients sont satisfaites;

» déterminer et a prioriser les ressources et les possibilités liées a 'amélioration de I'expérience client;

» évaluer l'incidence des améliorations apportées a I'expérience client au fil du temps;

» examiner la fagon dont tous les niveaux de direction d’EDSC peuvent jouer un réle important dans la création d’une expérience client positive.

Il s’agit de la troisieme année du programme de recherche sur I'expérience client de la DGOP (exercices 2022-2022 et 2023-2024). L’an 3 s’appuiera sur les
années de recherche précédentes pour soutenir 'approche systématique et intégrée visant a mesurer et a améliorer I'’XC de la prestation des services de S et C,
ce qui permettra également au Ministére de suivre le processus en fonction des indicateurs de I'’XC au fil du temps.

La méthodologie et les outils de recherche détaillés pour tous les aspects de I'étude font 'objet d’'un document distinct.

Remarque : Les processus de financement pour les programmes de S et C varient considérablement, ce qui signifie que certaines comparaisons d’une année a
l'autre ou entre programmes doivent étre faites avec prudence.



Objectifs de I'eétude

Le projet de recherche sur I’XC est mené en deux volets : une recherche quantitative et une recherche qualitative.
Les objectifs primordiaux de la recherche quantitative de I'an 3 sont les suivants :
* se concentrer sur le suivi de certains programmes de S et C de la DGOP qui ont été étudiés au cours de I'an 1 et de I'an 2;

* saisir les perspectives de I'’XC a partir de programmes supplémentaires qui n’ont pas encore été étudiés;

* mieux faire connaitre les caractéristiques organisationnelles et les considérations en matiere de diversité dans I'espace de I’XC.
Les objectifs de la recherche quantitative de I'étude étaient les suivants :

* mesurer la satisfaction a I'’égard du service, de la facilité et de I'efficacité de I’XC intégrale, en tenant compte de I'’XC relativement a
différents modes de service et de I'’XC des différents groupes de clients;

« évaluer les changements d’'une année sur l'autre pour les programmes visés par les années précédentes;
» fournir des indications sur les forces et les possibilités d’amélioration;

» évaluer l'incidence que pourraient avoir des changements potentiels sur I'XC.

L’étude qualitative a exploré les expériences vécues par les demandeurs de S et C au moyen de discussions de groupe et d’entrevues
individuelles. S’appuyant sur I'étude quantitative, la phase qualitative de ce projet s’est articulée autour des éléments suivants :

+ la capacité de 'organisation a mener a bien le processus de demande de maniére efficace et efficiente et la mesure dans laquelle le
processus est inclusif;

* ce qui a impressionné et ce qui a frustré les demandeurs en ce qui concerne leur expérience globale avec les S et C;
* un examen approfondi de tous les aspects du parcours de demande, y compris les SELSC;

* le parcours idéal de la demande et les possibilités d’améliorations futures;

» [limpact des décisions de financement et de non-financement;

» l'intérét futur pour les possibilités de financement.
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Methodologie — Recherche quantitative (1/3)
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Un sondage en ligne a été mené auprés de 3 041 demandeurs de Service Canada dans le cadre de 11 programmes. Le sondage a eu lieu du 19 avril au
9 juin 2023, et il fallait en moyenne environ 16 minutes pour y répondre. La taille de I'échantillonnage du sondage est associée a une marge d’erreur
de +/ 1,75 %.

Les demandeurs étaient définis comme étant des organisations qui ont demandé un financement dans le cadre d’'un programme de S et C (demandes
approuvées et refusées) au cours des deux derniéres années (exercices 2020-2021 et 2021-2022). Un échantillonnage aléatoire d’organisations ayant présenté
une demande a EEC ou au PNHA a été inclus, et 'ensemble des organisations qui ont présenté une demande dans le cadre des autres programmes ont été
invitées a répondre au sondage. EDSC a transmis le lien vers le sondage aux organisations participantes.

Les périodes de présentation d’'une demande dont il est question sont les suivantes :

Exercice 2021-2022

o Fonds pour I'accessibilité (FA)
o FA:volet Projets de moyenne envergure (contributions) — du 4 juin 2021 au 3 ao(t 2021
o FA: volet Innovation en matiére d’apprentissage et de garde des jeunes enfants (subventions) — du 3 décembre 2021 au 28 janvier 2022
o FA:volet Innovation jeunesse (subventions) — du 4 juin 2021 au 29 octobre 2021
Programme Nouveaux Horizons pour les ainés (PNHA) :
o  Volet communautaire — du 23 novembre 2021 au 21 décembre 2021
Emplois d’été Canada (EEC) — du 16 décembre 2021 au 25 janvier 2022
Service d’apprentissage (SA) — du 3 aolt 2021 au 14 septembre 2021
Possibilités en milieu de travail : Eliminer les obstacles & I'équité (PMTEOE) — du 18 janvier 2022 au 15 février 2022
Programme de partenariats pour le développement social — volet Enfants et familles (PPDS — E et F) — du 25 mai 2021 au 6 juillet 2021
o Autonomie financiére des personnes a faible revenu
o Inclusion sociale des enfants et des jeunes vulnérables
o Programme de partenariats pour le développement social — volet Personnes handicapées (PPDS — PH) — Inclusion des personnes handicapées — du
4 ao(t 2022 au 17 septembre 2022
o  Semaine nationale de I'accessibilité (subventions)
o Phase 1 — Partenariats (contributions)
Programme de soutien a I'apprentissage des étudiants (PSAE) — du 6 aolt 2021 au 2 septembre 2021
Programme pilote Préparation des femmes a I'emploi (PFE) — du 1°" juin 2021 au 25 juin 2021
Programme de sensibilisation et de préparation aux métiers spécialisés (PSPMS) — du 13 mai 2021 au 28 juin 2021

Exercice 2020-2022
o Programme d’appui aux initiatives sectorielles (PAIS*) — 22 janvier 2021 au 4 mars 2021

*Le PAIS a été remplacé par le Programme de solutions pour la main-d’ceuvre sectorielle (PSMS). Le PSMS s’appuie sur le PAIS et le remplace.



Methodologie — Recherche quantitative (2/3)

Trois des programmes visés par le sondage comportent différents volets pour lesquels les demandeurs peuvent présenter une demande.
Les volets pertinents dont il est question sont les suivantes :
+ Fonds pour l'accessibilité (FA) :
* FA: volet Projets de moyenne envergure (contributions)
* FA : volet Innovation en matiére d’apprentissage et de garde des jeunes enfants (subventions)

* FA: volet Innovation jeunesse (subventions)

* Programme de partenariats pour le développement social — volet Enfants et familles (PPDS —E et F) :
« Autonomie financiere des personnes a faible revenu
* Inclusion sociale des enfants et des jeunes vulnérables

* Programme de partenariats pour le développement social — volet Personnes handicapées (PPDS — PH) — Inclusion des personnes
handicapées :

* Loi canadienne sur 'accessibilité — Phase 1 des partenariats (contributions)
+ Semaine nationale de I'accessibilité (SNA) (subventions)
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Methodologie — Recherche quantitative (3/3)

Sur les 9 862 organisations qui ont été invitées a participer a I'étude, 3 041 ont répondu au sondage. Le taux de réponse a été de 31 %, ce qui est considéré
comme étant élevé par rapport aux normes de l'industrie pour un sondage de cette nature.

: Nomb Nombre de
e ABBREVIATION di o_rtn t_re guestionnaires Taux de réponse
Nombre d’invitations 9 862 invitations remplis
Nombre de clics 3924 EEC Emplois d'été Canada 3250 1004 31%
Nombre de FA Fonds pour 'accessibilité 1063 300 28%
questionnaires 883
partiellement remplis PNHA Programme Nouveaux Horizons pour les ainés 3250 1296 40%

Programme de partenariats pour le développement social —

Nombre de répondants 0 PPDS-EetF volet Enfants et familles 904 168 19%

non admissibles _ ] _
Programme de partenariats pour le développement social —

Dépassement du quota 0 PPDS - PH volet Personnes handicapées 200 46 23%
Nombre de 3041 SA Service d’apprentissage 36 11 31%
questionnaires remplis PMTEOE Possibilités en milieu de travail : Eliminer les obstacles a - 89
U b

Taux de réponse 31% Iequite 79
PSAE Programme de soutien a I'apprentissage des étudiants 80 o4 30%
PFE Préparation des femmes a I'emploi 214 51 24%

Programme de sensibilisation et de préparation aux métiers .

PSPMS spécialisés 23 3 13%
PAIS Programme d’appui aux initiatives sectorielles 763 116 15%
Total 9862 3041 31%

Remarque : La mention « n = » représente le nombre de répondants a une question. En langage statistique, il s’agit de la taille de I'échantillonnage. Les
échantillonnages de moins de n = 30 sont considérées de petite taille, et ceux de moins de n = 10, de trés petite taille. Les résultats des échantillonnages de petite et
de trés petite taille doivent étre interprétés avec prudence, et les conclusions doivent étre considérées comme étant de nature indicative.

Le sondage quantitatif a €galement servi d’outil de recrutement pour I'étude qualitative, puisqu’il contenait une question pour savoir si les organisations souhaitaient
participer volontairement a des groupes de discussion ou a des entrevues en profondeur a une date ultérieure.

Seules les organisations dont le courriel figurait au dossier ont été invitées a participer, ce qui ne représente pas le nombre total de demandeurs.



Etalonnage des données — Approche quantitative

La pondération a été ajustée pour faire en sorte que I'échantillonnage soit proportionnel a I'univers, selon le nombre de demandes par programme
(en fonction du nombre le plus récent de demandes recues par programme).

Les données finales ont été pondérées selon le nombre de répondants dans chaque programme, proportionnellement au nombre total de
demandeurs, comme il est expliqué ci-dessous. Les proportions de I'univers utilisées pour déterminer les cibles reposent sur les chiffres fournis
par EDSC.

PROGRAMME OETABRE DE. 9% DU TOTAL

Emplois d’été Canada 41463 84,94%

Fonds pour I'accessibilité 1040 2,13%

Programme Nouveaux Horizons pour les ainés 4176 8,56%

Tous les programmes, sauf EEC, le FA et le PNHA 1252 2,56%

Programme de partenariats pour le développement social — vplet 881 1,80%
Enfants et familles

Programme de partenariats pour le développement social_ - vglet 195 0,40%
Personnes handicapées

Service d’apprentissage 36 0,07%

Possibilités en milieu de travail : Eliminer les obstacles a I'équité 74 0,15%

Programme de soutien a I'apprentissage des étudiants 75 0,15%

Préparation des femmes a I'emploi 210 0,43%

Programme de sensibilisation et de préparation aux,njét.ie,rs 23 0,05%
spécialisés

Programme d’appui aux initiatives sectorielles 639 1,31%

Total 48812
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Remarque concernant la complexité des programmes

Aux fins de I'étude, la complexité des programmes a été définie comme étant faible, modérée et élevée, comme indiqué dans le tableau suivant.
Les groupes de normes de service s’appuient sur les rapports ministériels conformément au cadre de mesure et de gestion du rendement.

Remarque : Emplois d’été Canada n’entre pas dans ces groupes et a fait I'objet d’une analyse distincte.

O

MEACIDE DESCRIPTION PROGRAMMES

COMPLEXITE

* Fonds pour 'accessibilité (subventions)

* Programme Nouveaux Horizons pour les ainés (subventions)

* Programme de partenariats pour le développement social (PPDS) — volet
Personnes handicapées (subventions)

* Programme de partenariats pour le développement social (PPDS — volet
Enfants et familles (subventions)

+ Possibilités en milieu de travail : Eliminer les obstacles & I'équité (contributions)

Programmes peu Programmes de subventions associés a une
complexes période d’examen de 112 jours/16 semaines

* Programme pilote Préparation des femmes a I'emploi (PFE) (contributions)

» Fonds pour I'accessibilité (contributions)

* Programme d’appui aux initiatives sectorielles (PAIS)

* Programme de sensibilisation et de préparation aux métiers spécialisés
(PSPMS)

* Programme de partenariats pour le développement social (PPDS) — volet
Personnes handicapées (contribution)

* Programme de partenariats pour le développement social (PPDS — volet
Enfants et familles (contributions)

» Service d’apprentissage

* Programme de soutien a I'apprentissage des étudiants (PSAE)

Programmes de Volets de contribution associés a une période
complexité moyenne d’examen de 126 jours/18 semaines

Programmes de Volets de contribution associés a une période

complexité élevée d’examen de 154 jours/22 semaines " S0
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Remarque sur les conventions en matiere de rapport — Données quantitatives

Tout au long du rapport, les résultats des sous-groupes sont comparés a la moyenne de 'ensemble des demandeurs (c’est-a-dire le total), et les
différences significatives sur le plan statistiqgue a un intervalle de confiance de 95 % sont encadrées en vert et en rouge.

Les résultats des sous-groupes statistiquement supérieurs au total sont encadrés en vert et les résultats statistiquement inférieurs au total, en
rouge.

En outre, les résultats de I'an 3 statistiquement supérieurs a ceux de I'an 2 sont indiqués par une fleche verte, et les résultats de I'an 3
statistiquement inférieurs a ceux de I'an 2 sont indiqués par une fléche rouge.

|:| |:| Nettement supérieur/inférieur au total AV Nettement supérieur/inférieur au total a I'an 2

A des fins de lisibilité, les valeurs inférieures a 3 % ne figurent pas dans les tableaux tout au long du rapport.

Les bases marquées d’'un * indiquent un échantillon de petite taille et celles marquées d’'un ** indiquent un échantillon de trés petite taille; les
résultats doivent donc étre interprétés avec prudence et les conclusions doivent étre considérées comme directionnelles par nature.

Dans le cadre de cette analyse, une analyse des moteurs clés a été réalisée afin de déterminer les facteurs qui ont le plus d’impact sur la
satisfaction globale. Tout au long du rapport, les cing principaux moteurs ont été identifiés dans un encadré jaune.

Les 5 principaux facteurs de satisfaction
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Méthodologie (1/3) — Recherche qualitative

On a demandé aux répondants du sondage sur I’XC des S et C s’ils souhaitaient participer a une étude de suivi qualitative. Aprés avoir procédé a une
analyse de I'échantillonnage pour assurer une combinaison de programmes et de régions et pour faire en sorte d’inclure des demandeurs des
deux langues officielles, on a communiqué avec des demandeurs potentiels choisis au hasard et on leur a demandé s’ils souhaitaient répondre au
questionnaire de recrutement pour confirmer leur admissibilité a une entrevue approfondie ou a un groupe de discussion.
488 Nombre de répondants qui ont accepté que
I’on communique de nouveau avec eux
Nombre de répondants qui ont accepté de répondre au
Nombre total de participants aux
groupes de discussion et aux entrevues

guestionnaire de sélection préalable
26 approfondies

Ceux qui se sont qualifiés en fonction des critéres de
sélection préalable



Méthodologie (2/3) — Recherche qualitative
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Comme le montrent les tableaux ci-dessous, 4 groupes de discussion et 26 entrevues approfondies ont été menés.

Composition des groupes de discussion Date et heure
Groupe 1 : Demandeurs n’ayant pas regu de financement, tous programmes confondus 26 juillet a 10 h HE
ANGLAIS — ECHELLE NATIONALE 6 demandeurs
Groupe 2 : Demandeurs ayant recu du financement, tous programmes confondus 26 juillet a 15 h HE
ANGLAIS — ECHELLE NATIONALE 8 demandeurs
Groupe 3 : Demandeurs n’ayant pas recgu de financement, tous programmes confondus 27 juilleta 10 h HE
QUEBEC OU COMMUNAUTES DE LANGUE OFFICIELLE EN SITUATION MINORITAIRE (CLOSM) — FRANCAIS 7 demandeurs
Groupe 4 : Demandeurs ayant recu du financement, tous programmes confondus 27 juilleta 13 h HE
QUEBEC OU COMMUNAUTES DE LANGUE OFFICIELLE EN SITUATION MINORITAIRE (CLOSM) — FRANCAIS 7 demandeurs
Composition des entrevues approfondies Date et heure

Entrevues approfondies. Les programmes suivants ont été classés par ordre de priorité : Du 18 juillet au 10 aolt

Service d’apprentissage (SA), Possibilités en milieu de travail : Eliminer les obstacles & I'équité (PMTEOE),
Programme de partenariats pour le développement social — volet Personnes handicapées (PPDS — PH),
Programme de soutien a I'apprentissage des étudiants (PSAE), Programme d’appui aux initiatives sectorielles 7 demandeurs francophones
(PAIS).

19 demandeurs anglophones




Meéethodologie (3/3) — Collecte et analyse des données de I’étude qualitative
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Collecte des données

Avec le consentement des demandeurs, toutes les séances de I'étude qualitative sont enregistrées sur bandes audio et vidéo. Des comptes rendus
textuels de chaque groupe de discussion et de chaque entrevue sont rédigés. Toutefois, les noms ou les renseignements personnels permettant
d’identifier les participants ne sont pas indiqués, sont retirés ou sont supprimés par les modérateurs pour assurer la confidentialité des participants.

Les modérateurs saisissent également les principaux résultats de leurs propres observations sur chacun des sujets suivants : la réaction générale,
les nuances et les indices non verbaux révélés par le langage corporel ou le ton. Comme les comptes rendus textuels sont anonymisés, les
modérateurs ne sont pas en mesure de commenter les variations par groupe ou par public, si celles-ci n’ont pas été placées dans des groupes
distincts; p. ex. ils ne peuvent donner pas une idée des différences d’opinions entre les demandeurs plus agés et les plus jeunes ou entre les
hommes et les femmes, selon le sujet.

Analyse des données

L'analyse qualitative a permis de déceler les éléments suivants :

Unanimité — c’est-a-dire que tous les demandeurs ou les différents groupes d’intervenants sont d’accord;

Points de vue consensuels — il s'agit de points de vue qui refletent I'opinion de la plupart des demandeurs et de points faisant I'objet d’'un
large consensus, qui ne sont pratiquement pas contestés (« un grand nombre », « la plupart », « plusieurs »);

Points de vue conflictuels ou polarisés — c’est-a-dire que les opinions sont beaucoup plus divisées ou qu’il existe un spectre ou une variété
d’opinions (« certains » par rapport a « d’autres »);

Points de vue minoritaires — il s’agit de points de vue souvent exprimés par un ou deux demandeurs qui s’opposent a un point de vue
consensuel ou qui font état d’'un exemple ou d’'un témoignage personnel (« quelques », « quelques-uns », « mention »);

Commentaires textuels — c’est-a-dire des commentaires qui fournissent des exemples de ce qu’ont dit exactement les demandeurs pendant
une discussion (citations directes non attribuées);

Contexte externe — dans le cadre de ce projet, il s’agit des résultats de I'étude quantitative qui ont servi de base a I'’étude qualitative menée et
aux questions posées pendant les discussions.



Remarque sur l'interprétation des résultats qualitatifs

L'intérét de la recherche qualitative est d’explorer en profondeur les questions et les expériences des participants a la
recherche, sans les contraintes d’'un questionnaire quantitatif structuré. Les données qualitatives sont riches et permettent
aux chercheurs d’entendre directement les facteurs qui les sous-tendent et qui fagonnent les expériences et les opinions,
ainsi que l'interaction entre les facteurs.

Les résultats qualitatifs ne doivent pas étre extrapolés a I'ensemble de la population, car ils ne peuvent pas faire I'objet de
projections statistiques. Les nuances notables qui ont été observées lors des entrevues ont été soulignées, le cas échéant, et
doivent étre considérées comme strictement indicatives.

Les résultats qualitatifs doivent donc étre considérés comme complémentaires des résultats de I'enquéte quantitative afin
d’obtenir une compréhension plus compléte de I'expérience des clients des S et C.
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SUR L’EXPERIENCE
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Modéle de mesure du sondage sur I’expérience client des

subventions et des contributions d’EDSC

Le sondage sur I'expérience client d’EDSC s’inspire du modéle mis au point par la Direction générale de service aux citoyens d’EDSC. Il aborde de maniere
détaillée les dimensions et les caractéristiques du service ainsi que le parcours du client, qui sont évalués en vue de déterminer I'expérience et la satisfaction

globale du client.

Aspects du Caractéristiques du
service ____service
[ Simplicité
FACILITE g [ Clarté Expérience globale
L L\,
Commodité
[ Disponibilité e .
[ ONNAISSANCE BEMARDS ’ : (contributions CLOTURE
Rapidité > : Réception du uniquement)
- Recherche de Présentation de : résultat du Clature du
EFFICACITE — enseignements la demande Recherche/récept S, — h
[ Cohérence généraux (décision de résultat du Paccord
renseignements financement) service
ici sur la demande (gestion des
Efficience \ )\ \ ]\ )1 relations)
—[ Attitudes
EMOTION
[ Assurance
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Modele de mesure du sondage sur I’expérience client de Service
Canada : Caractéristiques du service

Voici toutes les caractéristiques du service figurant dans le modéle qui a servi a I'élaboration du questionnaire du sondage.
PERCEPTION DU

* Le service/l'information est facile a trouver en cas de besoin CLIENT

LII—J * Les clients expliquent leur situation une seule fois/entrent leurs renseignements personnels une seule fois

S + Les renseignements sont faciles & remplir et a comprendre Satisfaction a
D * Le processus est facile a déterminer (p. ex. comment obtenir de I'aide, étapes a suivre, documents requis) I’égard de
L

I’expérience
globale du
service

» |l est possible d’accéder facilement aux renseignements requis (p. €x. en personne, en ligne)

» Les clients recoivent l'information pertinente sans le demander (p. ex. service proactif, regroupement
regroupement de services)

+ |l est possible d’obtenir de I'aide en cas de besoin (p. ex. renseignements et agents accessibles)

* Les services/documents sont offerts en frangais et en anglais, au choix

+ |l est facile de transmettre des commentaires

DISPONIBILITE

UI:J » Le processus, I'évolution et I'état de la demande sont transparents
@) + Le temps nécessaire pour accéder au service, pour réaliser la tache, pour recevoir les renseignements et le
< RAPIDITE : : - S .
O service ou le produit, ou pour régler un probléme est raisonnable
E : * Les renseignements regus de plusieurs sources de Service Canada sont cohérents (p. ex. deux agents de centre
] COHERENCE d’appel différents)
« Le processus est facile a suivre du début a la fin (p. ex. procédures simples et directes) Parlerait
EFFICIENCE * llest possible d’accompli.r les ’.[éches gt de régler les problémes avec peu de contacts pOSIt,Ivement a
» Les clients savent ce qu’ils doivent faire en cas de probléme d’autres
» Le processus se déroule bien (p. ex. pas de blocage, d’allers-retours inutiles ou de goulot d’étranglement) personnes de
+ Les interactions avec les agents de service sont respectueuses, courtoises et utiles I’'expérience de
ATTITUDE » Les agents de service font preuve de compréhension et sont en mesure de répondre aux service

préoccupations/urgences des clients

» Les renseignements personnels du client sont protégés

» Les clients sont persuadés de suivre les bonnes étapes (c.-a-d. le processus n’est pas une source de
préoccupations pour eux)

» Le 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 probléeme qui se pose sera résolu

EMOTION

ASSURANCE




RESULTATS
QUALITATIFS
DETAILLES




RENDEMENT
GLOBAL
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Satisfaction a I’égard de I’expérience de service

* Moins de demandeurs étaient satisfaits de leur expérience de service comparativement a I'an 2 (les résultats ressemblent davantage a ceux de I'an 1). Au total, prés de sept
demandeurs sur dix (68 %) en sont satisfaits (4 ou 5 sur une échelle de 5 points), ce qui représente une baisse de 9 points par rapport a I'an 2. Environ un demandeur sur dix
(16 %) attribue une cote neutre (en hausse de 2 points), et un peu moins d’'un demandeur sur dix (14 %) est insatisfait (en hausse de 7 points, 1 ou 2 sur une échelle de 5 points).

» Les demandeurs du PNHA ont plus tendance que les autres a étre satisfaits de 'expérience de service, tandis que les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA
et EEC, et particulierement ceux du PFE, du PPDS et du PAIS, ont moins tendance a se dire satisfaits. Comparativement a I'an 2, la satisfaction a diminué chez les demandeurs
d’EEC et du PPDS.

Dans quelle mesure avez-vous été satisfait(e) avec 'ensemble du service que vous avez regu de Service Canada, de la recherche de renseignements sur [PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une
décision de financement?

[l 5 - res satisraitE) [ 4 3 2 [ 1-Tres INsaATISFAITE) [ NE sals PAs % AYANT ATTRIBUE
UNE COTE DE 4 OU
5
139]4%)
N 79 [3% 8%
A 7%
14%

16%guu18%

35%
36% 7Y

59%

50%

429

0
A433% 329 36% 33%

Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1
n=(3041) (1942) (1549) (300) (207) (56) (1296) (384) (431) (1004) (865) (942) (214) (153) (17%) (11" N/A  NA (229) NIA  N/A (24 NIA N/A (51) NA NIA (3*) NA NA (116) N/A N/A (441) (486) (120)
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA PMTEOE PSAE PFE PSPMS PAIS Tous sauf le

FA,
Q31. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Trés insatisfait(e) » et 5 correspond a « Tres satisfait(e) », dans quelle mesure avez-vous été satisfait(e) avec 'ensemble du service que vous avez regu de Service Canada, de le PNHA et

la recherche de renseignements sur [INSERER LE NOM DU PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision de financement? EEC

Base : tous les répondants — n=3 041

I:' I:I Nettement supérieur/inférieur au total

* Echantillonnage de petite taille ** Echantillonnage de trés o .
A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2

35 Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées. = -
petite taille



Facilité du début a la fin du parcours

» Comparativement a I'an 2, moins de demandeurs sont d’accord (4 ou 5 sur une échelle de 5 points) avec les énoncés « Durant le processus, les étapes suivantes et 'échéancier
étaient clairement indiqués » et « Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque j'en ai eu besoin ». Presque tous les demandeurs (neuf sur dix ou 90 %, en baisse de 1 point) estiment
qu’il a été facile d’accéder au service dans une langue qu’ils comprenaient bien. Plus de huit demandeurs sur dix (84 %, en baisse de 4 points) estiment que le fait de pouvoir
effectuer des démarches en ligne leur a facilité la tache, et moins de huit demandeurs sur dix (78 %, en baisse de 1 point) estiment que le processus de demande était facile. Un
peu moins de deux tiers des demandeurs affirment qu’ils ont expliqué leur situation une seule fois (65 %, en baisse de 2 points), que les étapes suivantes et I'échéancier étaient

clairement indiqués (64 %, en baisse de 5 points) et qu'il était facile d’obtenir de I'aide au besoin (63 %, en baisse de 6 points).

En pensant a 'ensemble du service que vous avez regu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision de financement, veuillez

indiquer dans quelle mesure vous étes en accord avec les énonceés suivants.

An 1l
(n=1549)

95 %
(n=1067)
82 %
(n=1549)

74 %

62 %

58 %

61 %

| B [ ™ Pesvses 20S
(% AYANT ATTRIBUE UNE COTE
DE 4 OU 5)

TOTAL An 3 An 2

(n=3 041) (n=1942)

Il a été facile d’accéder au service dans une langue 64% VA 5% 90 % 91 %

gue je parlais et comprenais bien 0 0

(n=881, demandeurs ayant utilisé le mode de service en ligne) (n=623)

S o JEE

m'a facilité la tache RO 37% 11% 3 84 % 88 %

(n=3 041) (n=1942)
Dans I'ensemble, il a été facile pour moi de présenter

une demande 36% 42% 15% snfl] 8% 79 %
Je n’ai eu besoin d’expliquer ma situation qu’une seule

fois 34% 31% 13% M A%  12% 65 % 67 %

\4

Durant le processus, les étapes suivantes et

I’échéancier étaient clairement indiqués 29% 36% 18% 9% 64 % 69 %

v

Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque j'en ai eu

besoin 30% 34% 17% N 5% 8% 63 % 69 %

Q30:. Enpensant a 'ensemble du service que vous avez re¢u en général, depuis la recherche de renseignements concernant [INSCRIRE LE' PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision de financement, veuillez indiquer

dans quelle mesure vous étes en accord avec les énoncés suivants, en utilisant une échelle de 5 points, ou 1 correspond & « Tout & fait en désaccord » et 5, & « Tout a fait d’accord ».

36 . . I . ) o . * Echantillonnage de petite taille
L'un des cinqg principaux facteurs de satisfaction ~ Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont

pas présentées.

*+ Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Facilité du début a la fin du parcours par programme

» Les demandeurs du PNHA ont plus tendance que les autres a dire qu’il était facile d’accéder au service dans une langue qu’ils comprenaient bien, qu'il était facile d’obtenir de l'aide
et que les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairement indiqués. Les demandeurs du FA ont plus tendance que les autres a dire que les étapes suivantes étaient clairement
indiquées. Les demandeurs du PPDS et du PAIS (et a moins grande échelle, du PFE) rencontrent plus de difficultés que les autres dans tous les aspects du processus de demande.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PPDS attribuent des cotes moins élevées a la plupart des aspects de la facilité et ont moins tendance que les autres a dire qu'il était
facile de présenter une demande dans I'ensemble. Les demandeurs d’EEC ont moins tendance a étre d’accord pour dire que les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairement
indiqués et qu’il était facile d’obtenir de 'aide au besoin.

En pensant a 'ensemble du service que vous avez regu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision de financement, veuillez
indiquer dans quelle mesure vous étes en accord avec les énonceés suivants.

2CS (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

PMTE PSPM Tous sauf le FA, le
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA OE PSAE PFE IS PAIS PNHA et EEC
An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 2 An 1l
Base : tous les répondants —n=| 3041 1942 1549 300 207 56 1296 384 431 1004 865 942 214 153 17* 11* 22* 24* 51 3** 116 441 486 120

o oo dans e [90 % 91% 95%|89 % 89 % 96 % [92 %] 92% 94 % 91% 91 % 95 % 88% 82% 73% 96% 88 % 82 % 67 % [77 %]|[82 %] 84 % 88 %

langue que je parlais et comprenais bien

Base : demandeurs ayant utilisé le mode de
service en ligne — n=

e Tl e PO e e e e |84 % 88 % 82 %82 % 93% 90% 82% 81% 75% 85% 89 % 83 % 80% 60% 33% 75% 80% 95% - 74% 73 %

en ligne m’a facilité la tache

881 623 1067 44 27* 30 285 69 175 373 375 802 88 23* 5** 6** 4xx 15* 20* o** 46 179 152 60

Base : tous les répondants — n=| 3041 1942 1549 300 207 56 1296 384 431 1004 865 942 214 153 17* 11* 22* 24* 51 3+ 116 441 486 120

Dans I'ensemble, il a été facile pour moi de
présenter une demande

Jo nat eu besoin dexpliquer ma suallon 65 06 67 % 62 % (66 % 67 % 63 % |75 %| 75 % 69 % 66 % 67 % 62 % 63% 41% 27 % 73% 46 % [41 %| 33 % [46 %|[43 & 53 % 50 %

gu’une seule fois

78% 79% T4 %|74% 75% 84% 77% 78% 71% 79% 82 % 74 % |48 Y4 69 % 59 % 55 % 73 % 58 % |57 %| 100 %|50 %|[52 ¥ 61 % 64 %

Purant le processus, les ctapes suvantes | 64 ot 69 9 58 % [70 %| 66 % 71 % 77% 65% 65 %71 % 57 % 60% 53 % 27 % 50 % 42 % - 45% 51 %

et 'échéancier étaient clairement indiqués

2 et Tacle e e e o oeaan | 63 %69 % 61% |64 % 66 % 63 % 75% 69% 64 %70 % 61 % 70% 65% 36% 73% 58 % 33 % 58 % 62 %

ai eu besoin

Q30. En pensant a 'ensemble du service que vous avez regu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] jusqu’a la réception
d’'une décision de financement, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes en accord avec les énoncés suivants, en utilisant une échelle de 5 points, ou 1 correspond a « Tout a :I |:| Nettement supérieur/inférieur au total
fait en désaccord » et 5, & « Tout a fait d’accord ».

* Echantillonnage de petite taille

37 , . o . )
L’un des cinq principaux facteurs de satisfaction w Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur & 'an 2



Efficacité du parcours du début a la fin

« Comparativement a I'an 2, moins de demandeurs sont d’accord pour dire qu’ils ont regu de 'information cohérente, qu’ils ont compris clairement quoi faire en cas de probléeme ou de question et que
le temps requis par le processus était raisonnable. Les trois quarts (75 %) des demandeurs sont d’accord pour dire qu'’ils sont parvenus a parcourir sans difficulté toutes les étapes de la demande
(75 %, en baisse de 3 points), et environ la méme proportion est d’accord pour dire que l'information obtenue était cohérente (73 %, en baisse de 3 points). Les deux tiers des demandeurs sont
d’accord pour dire qu’ils étaient convaincus que les problemes seraient facilement résolus (67 %, en baisse de 3 points) ou qu’en cas de probléme ou de question, ce qu’il fallait faire était clair (65 %
en baisse de 5 points), alors qu’un peu moins de six demandeurs sur dix disent que le temps requis par le processus était raisonnable (58 %, en baisse de 8 points). Un peu plus de la moitié (54 %,
en hausse de 13 points) de ceux qui ont utilisé le mode de service en personne disent avoir parcouru une distance raisonnable pour se rendre a un bureau de Service Canada.

En pensant a 'ensemble du service que vous avez regu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision de financement, veuillez
indiquer dans quelle mesure vous étes en accord avec les énoncés suivants.

5—TOUT A FAIT 1-TOUT A FAIT EN
. D’ACCORD . 4 3 2 . DESACCORD . NE SAIS PAS 2CS .
(% AYANT ATTRIBUE UNE COTE
DE 4 OU 5)

TOTAL An 3 An 2 An1l
(n=3 041) (n=1942) (n=1 549)

Je suis parvenu(e) a parcourir saér;;pdgsfigléltlitg:rt:;nlg: 36% 39% 17% 50 . 75 % 78 % 70 %

A 4

L'information que j'ai obtenue était cohérente 37% 36% 15% 6% 73 % 76 % 72 %
Jétai i I blé t difficulté
s e s S s 0 BRI s % w%

\4
En cas de probléme ou de question, ce qu’il fallait faire
’ ! T it cair 30% 35% 19% 8% EUZy 65 % 70 % 62 %
Depuis la collecte des renseignements jusqu’a la prise v
de décision concernant ma demande, le laps de temps 26% 32% 20% 9% 58 % 66 % 56 %
écoulé était raisonnable
(n=44, demandeurs ayant utilisé le mode de service en personne) (n=29%) (n=64)

P d b de Service C da, jai
ourm endro aubureas do S Canada 239%

Q30. En pensant a 'ensemble du service que vous avez recu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] jusqu’a la réception d’'une décision de financement, veuillez indiquer
dans quelle mesure vous étes en accord avec les énoncés suivants, en utilisant une échelle de 5 points, ou 1 correspond a « Tout a fait en désaccord » et 5, a « Tout a fait d’accord ».

* Echantillonnage de petite taille

38 L . - . . . o S e . .
n nq prin f r it n Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées. ; - e -
n des cing principalix facteurs de safistactio E ’ s p ** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a 'an 2



Efficacité du début a la fin du parcours par programme

» Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a dire que l'information obtenue était cohérente, qu’ils étaient convaincus que les problémes et difficultés seraient facilement résolus
et qu’en cas de probléme ou de question, ce qu'il fallait faire était clair et a estimer que le temps requis par le processus était raisonnable. Les demandeurs du FA ont plus
tendance a dire que le temps requis par le processus était raisonnable. Comme pour les mesures liées a la facilité du processus, les demandeurs du PPDS, du PFE et du PAIS
ont moins tendance que les autres a attribuer des cotes élevées a presque tous les aspects de I'efficacité du processus.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs de PPDS attribuent des cotes plus élevées a presque tous les aspects de I'efficacité, tandis que les demandeurs d’EEC attribuent des
cotes plus faibles a la clarté du processus de résolution des problémes et ils ont moins tendance a dire que le temps requis par le processus était raisonnable.

En pensant a 'ensemble du service que vous avez regu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [PROGRAMME] jusqu’a la réception d’'une décision de financement, veuillez
indiquer dans quelle mesure vous étes en accord avec les énoncés suivants.

2CS (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

PMTE PSPM Tous sauf le FA, le
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA OE PSAE PFE S PAIS PNHA et EEC
An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An1l An 3 An 3 An 3 An 3 An3 An3 An3 An 2 An1l
Base : tous les répondants — n=| 3 041 1942 1549 300 207 56 1296 384 431 1004 865 942 214 153 17* 11* 22* 24* 51} 3t 116 441 486 120
fcule s ot e e o oot [ 75 % 78% 70%|73% 73% 79% 75% 77% 74% 77% 80 % 69 % 71% 65% 64 % 77 % 58 % 67 % 66 % 61 %
L information ue Jafcbtenue S1al | 73 0 76 % 72 %|75% 73 % 79 % 81% 76 % 73% 77 % 71 %[ 47 A 68% 59% 27 % 77 % 58 % 33 % [48 %|[45 W 59 % 62 %
Jetais oonvainou(e) que los probmes e (67 % 70 % 63 % |67 % 71% 75 % 75% 69% 68% 71% 62 % 65% 41% 18% 68% 46 % . 54 % 50 %
s e DI ot oo st i, | 65 /W70 % 62 % [ 63 % 66 % 70 % 75% 70% 659W71% 61 % 69% 71% 46% 82% 71% . 59 % 63 %
Depuis la collecte des renseignements
e o lons 4o e oot e | 58 %066 % 56 % (70 %] 70 % 68 % 75% 59 % 58 9468 % 56 %| 35 YW 46 % 53 % 36 % 50 % 38 % 33% 39 % 46 %
raisonnable
Base : demandeurs ayant utilise le mode de | 29+ 64 e P P 20+ 127 oax 166 10% 33 P P 0 0 0 1 0 0 P B 5 B
service en personne — n=
Pour me rendre au bureau de Service
Canada, j'ai parcouru une distance 54 % 41% 559%(33% - - 45% 42% 58% 56% 40% 58% - 100% - - - 100% - - - 13% 55% 31%
raisonnable

Q30. En pensant a 'ensemble du service que vous avez recu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] jusqu’a la réception d’'une décision de financement, veuillez indiquer
dans quelle mesure vous étes en accord avec les énoncés suivants, en utilisant une échelle de 5 points, ou 1 correspond a « Tout a fait en désaccord » et 5, a « Tout a fait d’accord ».
I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total

* Echantillonnage de petite taille ) ) )
A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2

39
** Echantillonnage de trés petite taille

L’un des cinq principaux facteurs de satisfaction



Emotions du début a la fin du parcours

* Les cotes attribuées aux aspects lieés aux émotions du début a la fin du parcours demeurent similaires a celles de I'an 2. Plus de neuf demandeurs sur dix, soit presque la totalité (91 %, en baisse de
2 points), ont été servis en francais ou en anglais, selon leur choix, tandis que plus de huit sur dix (81 %, en baisse de 2 points) étaient convaincus que leurs renseignements personnels étaient
protégés. Pres de sept demandeurs sur dix ayant utilisé le mode de service par téléphone disent que les représentants de Service Canada leur ont apporté de I'aide (67 %, en baisse de 2 points).
Pres de la méme proportion de demandeurs ayant utilisé le mode de service en personne disent que les représentants de Service Canada leur ont apporté de 'aide (68 %, en hausse de 9 points).

En pensant a 'ensemble du service que vous avez regu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision de financement, veuillez
indiquer dans quelle mesure vous étes en accord avec les énonceés suivants.

| et B [ Bss™ Presasens 2cs
(% AYANT ATTRIBUE UNE COTE
DE 4 OU 5)
TOTAL An 3 An 2 Anl
(n=3 041) (n=1942) (n=1 549)
Le service m’a été fourni en frangais ou en anglais, selon
O o 69% 2204 3% 91 % 93 % 96 %
J’étais convaincu(e) que mes renseignements personnels
étaient protégés 46% 35% 10% 7% 81 % 83 % 88 %
(n=44, demandeurs ayant utilisé le mode de service en personne) (n=29%) (n=64)
Les représentants de Service Canada avec lesquels j'ai traité 09 89 89 0 0 0 0 0 0
en personne m’ont apporté de I'aide 50% 18% /o 5% 11% % 68 % 59 % 3%
(n=629, demandeurs ayant utilisé le mode de service par téléphone) (n=468) (n=324)
Les représentants de Service Canada au téléphone m’ont
apporté de laide 42% 25% (VO30  14% 67 % 69 % 2%

Q30. En pensant a 'ensemble du service que vous avez regu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision de financement, veuillez indiquer
dans quelle mesure vous étes en accord avec les énoncés suivants, en utilisant une échelle de 5 points, ou 1 correspond a « Tout a fait en désaccord » et 5, & « Tout a fait d’accord ».

40 Remarque : Les valeurs inférieures & 3 % ne sont pas présentées.  * Echantillonnage de petite taille o o L
** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Emotions du début a la fin du parcours par programme

» Les demandeurs du PPDS et du PFE ont moins tendance a dire que le service leur a été fourni en francais ou en anglais, selon leur choix, et les demandeurs du PPDS ont aussi
moins tendance a dire qu’ils étaient convaincus que leurs renseignements personnels étaient protégeés. Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a affirmer que le service leur
a été fourni en frangais ou en anglais, selon leur choix, qu’ils étaient convaincus que leurs renseignements personnels étaient protégés, et que le représentant au téléphone de
Service Canada leur a apporté de l'aide.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs PPDS ont moins tendance a étre d’accord pour dire que le représentant au téléphone de Service Canada leur a apporté de l'aide.

En pensant a 'ensemble du service que vous avez regu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision de financement, veuillez
indiquer dans quelle mesure vous étes en accord avec les énoncés suivants.

2CS (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

PMTE PSPM Tous sauf le FA, le
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA OE PSAE PFE S  PAIS PNHA et EEC

An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 2 An 1
Base : tous les répondants —n=| 3041 1942 1549 300 207 56 1296 384 431 1004 865 942 214 153 17* 11* 22* 24* Bl S 116 441 486 120

Le service m'a été fourni en francais | 4 o4 g3 05 96 05(92 9% 92 % 93 % [93 %] 95 % 96 % 91 % 93 % 96 % [86 %) 89 % 94 % 73% 91 % ~°0 [829d 190 88 % [87 % 89 % 92 %

ou en anglais, selon mon choix % %

J’étais convaincu(e) que mes

renseignements personnels étaient |81 % 83 % 88 %85 % 83 % 86 % 87 % 88 % 81 % 83 % 88 % 80 % 88 % 82 % 86 % 92 % 82 % 67 % 78 % 77 % 88 %

protégés
Base : demandeurs ayant utilisé le mode " o - - . . . . . " o " . o . .
de service en personne —n= | 44 29 64 3 2 2 20 12 24 16 10 33 2 2 0 0 0 1 0 0 2 5 5 5
p
Les représentants de Service Canada 100 100 100
avec lesquels j'ai traité en personne (68 % 59 % 73 %|67 % 50% ~ ~ 60% 75% 79% 69 % 50% 73% 50% - - - o - - 50% 56 % 66 % 38 %
m’ont apporté de 'aide Yo %0 %)
Base: dem(?”de“r.s ayantutliséle mode | 509 o8 34 | 88 83 18 271 94 92 220 176 183 27+ 58  12* 0 2% 4% 3+ 1% 13 50 115 31
e service par téléphone — n=
Les représentants de Senvice Canada |67 o4 69 05 72 94|68 % 69 % 67 % [77 % 75 % 78 % 66 % 68 % 72% 440X 82% 10 - 50% 25% 67% - 46% 42.9¥ 63 % 69 %
au téléphone m’ont apporté de l'aide % 0

Q30. En pensant a 'ensemble du service que vous avez recu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] jusqu’a la réception d’'une décision de financement, veuillez indiquer
dans quelle mesure vous étes en accord avec les énoncés suivants, en utilisant une échelle de 5 points, ou 1 correspond a « Tout a fait en désaccord » et 5, a « Tout a fait d’accord ».
I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total

41 * Echantillonnage de petite taille ) ) )
A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2

** Echantillonnage de trés petite taille



Modification qui aurait amélioré le plus I'expérience globale

» Lorsqu’on leur a demandé quelles modifications amélioreraient le plus leur expérience globale, trois demandeurs sur dix (31 %) répondent qu’ils auraient aimé que le temps requis soit plus
raisonnable, alors que les autres réponses les plus populaires sont que la démarche en ligne soit plus simple a suivre (16 %), que les étapes suivantes et I'échéancier soient plus clairement indiqués

(12 %) et que le temps requis pour préparer la demande soit plus raisonnable.
» Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a dire qu’ils préféreraient que la démarche en ligne soit plus simple a suivre, que le temps requis pour préparer la demande soit plus raisonnable et que
ce soit plus facile de parcourir toutes les étapes de la demande. Les demandeurs du PPDS ont plus tendance a dire qu’ils préféreraient que les étapes suivantes et 'échéancier soient plus

clairement indiqués et que la marche a suivre soit plus claire en cas de probleme ou de question, alors que les demandeurs du FA ont plus tendance a dire qu’ils voudraient que la marche a suivre
soit plus claire en cas de probléme ou de question et que ce soit plus facile de régler les problemes et difficultés. Les demandeurs du FA, du PNHA et du PPDS ont aussi plus tendance a dire qu'ils

préféreraient que ce soit plus facile d’accéder au service dans une langue qu'ils parlent et comprennent bien.

En pensant a I'ensemble du processus de demande pour [LE PROGRAMME], lequel des changements suivants aurait le plus amélioré votre expérience globale? — (Sélection singuliere)

Tous sauf
le FA, le
PNHA et
FA PNHA EEC PPDS SA  PMTEOE PSAE PFE  PSPMS PAIS EEC
An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An3 An 3 An 3 An3
(n=300) (n=1 296) (n=1004) (n=214) (n=11%) (n=22%) (n=24%) (n=51) (n=3**) (n=116) (n=441)

41 % 37 %

Si le temps accordé était plus raisonnable _ 31% 32% 35% 36 % 23% 46 % 43 %
S'il était plus facile de suivre les étapes en - 16% 15 % 16 % 9% 14% 8% i 10 %

ligne

S'il était plus clair ce qui se passerait ensuite - 12% 13 % 12 % ) 36 % 21 9% 20 % i 15 %

dans le processus et quand cela se produirait

Si le délai de préparation de la demande était 0 0 o o 0 o o o 0 o 0 o
P lus raisonnable Bl 2% 14 % 1%  12%  27%  14% 4% 6% | 33% 17% @ 13%
Si j'étais capable de me déplacer plus 0 o o 0 o o 0 0 0 o 0
facilement d’une étape a l'autre - 8% 8% 8% 8% 18% 5% Lr% 4% 4% [
Si c’était plus facile d’obtenir de I'aide quand - 8% 8% 8% 8% 6% ) 9% 4% 12 % i

j’en avais besoin

S'il était plus clair quoi faire si j'ai un probleme . 7% 8% 7% ) i i 20 i 50 7%

Oou une question

S'il était plus facile de résoudre les problémes l 4% 5% 4% 2% 9 % - - 4% 67 % 3% 3%

S’il était plus facile d’accéder au service dans une I 204 2% ) ) ) 4% ) 3%

langue que je parle et comprends bien
26a. Et en pensant & 'ensemble du processus de demande pour [INSERER LE PROGRAMME], lequel des changements suivants aurait le plus amélioré votre expérience globale? Réponse unique

Base : tous les répondants — n=3 041 L. PP
Nouvelle question ajoutée pour I'an 3 {\cl)‘ta;tlemem supérieur/inférieur au
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Résultats qualitatifs : Le parcours ideéal

Les demandeurs qui ont participé a la recherche qualitative ont di décrire le parcours qu’ils jugeaient idéal pour présenter une demande. Dans le cadre de cette recherche, ils ont pu
proposer certaines solutions pour aider davantage les demandeurs ainsi que quelques maniéres d’uniformiser et de simplifier la démarche.

)
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1. ACCROITRE LA
CONNAISSANCE

Continuer d’envoyer
des avis aux anciens
demandeurs.

Offrir une option
d’abonnement aux
possibilités de
financement, pour
'ensemble des
ministeres et
organismes fédéraux,
en fonction des sujets
ou des populations
desservies.

2. AIDE AUX
DEMANDEURS

Offrir davantage d’exemples dans
le guide du demandeur pour
montrer a quoi ressemble une
réponse optimale.

Offrir plusieurs séances
d’information sur des sujets qui
vont au-dela des aspects
techniques de la présentation
d’'une demande.

Pour les organisations disposant
de moins de ressource, donner
acces a des mentors et offrir du
soutien individuel, surtout pour
remplir les formulaires de budget.

3. FORMULAIRE
DE DEMANDE

Uniformiser le nombre
de questions.

Inclure davantage de
guestions fermées.
Simplifier les

formulaires de budget.

4. PERIODE DE PRESENTATION D’UNE DEMANDE

* Un délai de 4 a 6 semaines pour présenter une demande est raisonnable.

4]

5. MODES DE SERVICES OFFERTS POUR REMPLIR ET
PRESENTER UNE DEMANDE

Effectuer plus de sensibilisation sur 'avantage d’employer un compte des
SELSC, tout en continuant d’offrir des accés aux autres modes de services
pour présenter une demande.

»  Simplifier la démarche pour créer un compte des SELSC, et retirer le lien
entre les comptes organisationnels et les renseignements personnels.

»  Offrir une option pour téléverser une demande en format Word et pour
téléverser une demande remplie dans les SELSC.

»  Générer automatiquement les réponses en fonction des renseignements
contenus dans le profil de I'organisation dans le systéme ou dans une
ancienne demande.

6. RECEPTION D’UNE DECISION

* Undélai de 2 a 3 mois pour recevoir une décision est jugé
raisonnable.

« Lorsque des retards surviennent, il serait pertinent d’envoyer

un avis pour faire part du nouvel échéancier.



Profil des demandeurs satisfaits

» Comparativement a I'an 2, une proportion plus faible de demandeurs sont satisfaits de leur expérience.
SATISFACTION GLOBALE (% AYANT e N ; . . . .
. * Les demandeurs satisfaits ont plus tendance a avoir déja présenté une demande pour le méme programme a plusieurs reprises, ont eu des
ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5) contacts peu nombreux avec Service Canada, ont moins tendance a éprouver des difficultés _(et ceux qui en ont éprouyé ont plus tendance
An 3 (n=2139) An 2 (n=1443) An 1 (n=1086) a dire qu'il était facile de les régler), ont plus tendance a dire que Service Canada a communiqué avec eux pour obtenir des

renseignements supplémentaires et ont moins tendance a avoir communiqué avec Service Canada avant de recevoir une décision.
Les demandeurs satisfaits ont plus tendance a avoir regu une approbation pour leur financement, a connaitre toutes les normes de service

v .
O 0 et a exercer leurs activités ou a fournir des services au Québec, et ont moins tendance a avoir eu I'impression d’'une discrimination en
% O 0 raison de leur identité. lls ont également plus tendance a dire qu’ils font confiance a Service Canada.

PRINCIPALES CARACTERISTIQUES DES DEMANDEURS SATISFAITS

Demande faite pour le méme programme tous les ans 29 % T gzr(\)/rctep:lus tendance a connaitre toutes les normes de

@} lls ont eu des contacts peu nombreux avec Service Canada (en moyenne) 6,6 ’ srilségégvission du paiement une fois que la demande est 49 %

lls ont moins tendance a éprouver des difficultés 15 % » Délai pour accuser réception d’'une demande 41 %
» Ceux qui ont rencontré des problemes ont plus tendance a dire qu’ils 35 4 . Délai de notification d'une décision de financement 39 %

étaient faciles a régler

(o]
|

lls ont plus tendance a avoir été contactés par Service Canada pour
fournir des renseignements supplémentaires sur la demande

=
i

0 & s o_nt plus tendance a exercer leurs activites (27 %) et a fournir des
29 % services au Québec (28 %)

lls ont moins tendance a avoir eu I'impression d’une

lls ont moins tendance a avoir effectué un suivi aupres de Service Canada

©

. A . : . 71 % T : . iy 2%
avant de recevoir une décision (% qui ne I'ont pas fait) discrimination en raison de leur identité
[ \J @
o$O| . . 0 @ . . R . 0
| lls ont recu une approbation pour le financement 85 % lIs ont plus tendance a faire confiance a Service Canada 91 %

L’un des cinq principaux facteurs de satisfaction



Profil des demandeurs insatisfaits

» Comparativement a I'an 2, plus de demandeurs sont insatisfaits de leur expérience.
SATISFACTION GLOBALE (% AYANT Les d g insatisfaits ont blus tend . il {eu de ol 5 tact Service Canad i y ‘ g
- + Les demandeurs insatisfaits ont plus tendance a dire qu’ils ont eu de plus nombreux contacts avec Service Canada, qu’ils ont éprouvé des
ATTRIBUE UNE COTE DE 10U 2) problémes et des difficultés, qu’ils ont communiqué avec Service Canada avant de recevoir une décision, que leur demande de financement

An 3 (n=354) An 2 (n=176) An 1 (n=170) a été refusée et qu’ils n'ont pas recu d’explication.
» lls ont également moins tendance a connaitre toutes les normes de service et a exercer leurs activités dans le secteur sans but lucratif, plus
A tendance a exercer leurs activités ou a fournir des services dans I'Ouest ou les Territoires et a avoir plus de 50 employés. lls ont également
o0 [P

1 2 % plus tendance a avoir eu I'impression d’une discrimination en raison de leur identité et moins tendance a faire confiance a Service Canada.

PRINCIPALES CARACTERISTIQUES DES DEMANDEURS INSATISFAITS

@ lls ont eu de plus nombreux contacts avec Service Canada (en moyenne) 9,8 {91} lIs ont plus tendance a connaitre toutes les normes de service :

lls ont plus tendance a avoir éprouvé des problémes 64 %

» Ceux qui ont éprouvé un probléme ont plus tendance a dire que le délai était trop long
avant d’obtenir une décision de financement (56 %) que le délai était trop long avant Délai d’émission du paiement une fois que la demande est o
b H EH ; I A o, IA H 2 Z 35 A)
d’obtenir de l'information sur I'état de leur demande (45 %), que le personnel n’était présentée
pas informé (18 %) ou que les lignes téléphoniques étaient toujours occupées (17 %).

Délai pour accuser réception d’une demande 30 %

ﬂ lIs ont plus tendance a avoir communiqué avec Service Canada pour vérifier I'état de leur
h demande (37 %) ou pour connaitre les délais pour recevoir une décision de financement » Délai de notification d’'une décision de financement 17 %

(27 %).

| lIs n’ont pas regu une approbation pour le financement 40 %

lIs ont moins tendance a exercer leurs activités (51 %) et a fournir des
services (52 %) dans I'Ouest et les Territoires

@ [

» Sileur demande a été refusée, ils n'ont pas recu d’explication 78 % :(Ijse(r)]méeu impression d'une discrimination en raison de leur 7%
. <. : R . s ont moins tendance a exercer leurs activités dans le secteur
9 lls ont tend | tivités dans le sect
@ lIs ont moins tendance a faire confiance a Service Canada 32 % : 62 %
sans but lucratif
@ - ,
¢ lIs ont plus tendance a avoir 50 employés ou plus 22 %

N



Profil des demandeurs — Financement approuveé et non approuve (1/4)

+ Les demandeurs dont la demande de financement a été approuvée ont plus tendance que ceux dont la demande a été refusée a étre satisfaits de leur expérience.

* Les demandeurs dont la demande n’a pas été approuvée ont plus tendance a avoir éprouvé des problémes ou des difficultés, sont moins satisfaits de presque tous
les modes de service de Service Canada et ont moins tendance a avoir regu un courriel directement du programme de financement lorsqu’ils se sont informés sur le
programme.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs dont la demande a été approuvée ont moins tendance a étre satisfaits dans I'ensemble du service recu par la poste et de
la consultation du portail Web des SELSC, et ont plus tendance a avoir éprouvé un probleme ou une difficulté. Les demandeurs dont la demande de financement n’a
pas été approuvée ont plus tendance a étre satisfaits du soutien regu par courriel de la part d’'un agent du programme.

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU FINANCEMENT FINANCEMENT
5) APPROUVE NON APPROUVE

An3(n=2106) An2(n=1604) An1(n=1304) An3(n=845) An2(n=216) An 1 (n=187) O I T o,
FINANCEMENT APPROUVE FINANCEMENT NON APPROUVE DEMANDEURS AYANT EPROUVE DES PROBLEMES OU DES DIFFICULTES

v
% % 49 % % 20% 34% | 39% [ 39% 36 %
& 82 74 ._% 47 4 1 SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE

Site Web du gouvernement du Canada 70% | 73% 67% | 52% |[59% 52%
Soutien par courriel d’'un bureau de SC 73% | 72% 68% [50% |47 % 44 %
Soutien par courriel d’'un agent du programme 82% | 81% 82% | 60 %A 47 % 58 %
Ligne téléphonique 1-800-O-CANADA 50% 51% 50% |18% |39% 49%
Soutien par téléphone d'un bureau de 64% 61% 62% |52% |54% 51%
Courrier 78 %M 62% 70%|32% | 20% 32%
Portail Web des SELSC 75% 76% 68% |58% |61% 50%
MODE UTILISE POUR S'INFORMER SUR LE PROGRAMME
;‘Ji’r?;;?:glrjnlé?wtcourriel directement du programme de  £5 oW 59094, 539 | 42% | 46 % 36 %

46 - s ez Lo e P
I:l I:l Nettement supérieur/inférieur au total A 'V Nettement supérieur/inférieur & 'an 2



Profil des demandeurs — Financement approuveé et non approuve (2/4)

» Les demandeurs dont le financement n’a pas été approuvé ont moins tendance a attribuer des cotes élevées a plusieurs caractéristiques du service. Les écarts les plus
importants dans les caractéristiques du service sont liés a la facilité d’obtenir de I'aide au besoin, a la confiance en une résolution facile des problemes et difficultés, a la clarté des
étapes suivantes et de leur échéancier, au caractere raisonnable du temps requis, a la facilité de suivre les différentes étapes et a la cohérence de I'information obtenue.

+ Comparativement a I'an 2, les demandeurs dont le financement a été approuvé attribuent des cotes plus faibles a la facilité d’obtenir de I'aide au besoin, a la clarté du processus
de résolution des problémes et a la confiance quant a la résolution de ces problemes, et ils ont moins tendance a dire que le temps requis par le processus était raisonnable. Les
demandeurs dont le financement n’a pas été approuvé ont accordé des notes plus élevées pour la facilité d’acces au service dans une langue qu'ils parlaient et comprenaient

bien.
FINANCEMENT APPROUVE FINANCEMENT NON APPROUVE

An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1
(n=2 106) (n=1 604) (n=1 304) (n=845) (n=216) (n=187)

ECARTS ET VARIATIONS LES PLUS IMPORTANTS EN CE QUI

CONCERNE LES CARACTERISTIQUES DE SERVICE (% AYANT ATTRIBUE
UNE COTE DE 4 OU 5)

Je suis parvenu(e) a parcourir sans difficulté toutes les étapes de la demande 80 % 80 % 72 % 59 % 65 % 51 %
En cas de probléme ou de question, ce qu’il fallait faire était clair 69 %V 73 % 65 % 50 % 43 % 41 %
Les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairement indiqués 69 %V 72 % 61 % 47 % 46 % 35 %
J’étais convaincu(e) que les problémes et difficultés seraient facilement résolus 72 % 73 % 66 % 48 % 47 % 39 %
Je n’ai eu besoin d’expliquer ma situation qu’une seule fois 69 % 70 % 66 % 51 % 44 % 38 %
Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque j'en ai eu besoin 69 %wy 73 % 65 % 43 % 40 % 36 %
Dans I'ensemble, il a été facile pour moi de présenter une demande 82 % 83 % 77 % 63 % 56 % 49 %
Le service m’a été fourni en frangais ou en anglais, selon mon choix 92 % 94 % 96 % 88 % 86 % 91 %
J’étais convaincu(e) que mes renseignements personnels étaient protégés 83 % 84 % 89 % 74 % 73 % 82 %
L’information que j'ai obtenue était cohérente 77 % 79 % 75 % 57 % 52 % 45 %
Il a été facile d’accéder au service dans une langue que je comprenais bien 91 % 92 % 95 % 86 % A 80 % 88 %
Le temps requis était raisonnable 63 %V 70 % 60 % 42 % 41 % 31 %

47 , . o ) .
I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2 |:| L'un des cinqg principaux facteurs de satisfaction



Profil des demandeurs — Financement approuveé et non approuve (3/4)

Les demandeurs dont le financement n’a pas été approuvé ont moins tendance a attribuer des cotes élevées pour tous les aspects liés a la facilité de navigation
sur le site Web du gouvernement du Canada et du processus de demande. lls ont également plus tendance a avoir communiqué avec Service Canada avant de
recevoir une décision et a estimer qu’il était difficile de le faire.

Comparativement a I'an 2, les demandeurs dont le financement n’a pas été approuvé ont plus tendance a dire qu'’il était facile de savoir quels renseignements

devaient étre présentés, de déterminer le temps que chaque phase du processus de demande devrait prendre et de détailler le calendrier du projet, alors que les
demandeurs dont le financement a été approuvé ont moins tendance a dire qu'il était facile déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes et,
pour ceux qui ont effectué un suivi, qu’il était facile de le faire.
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FACILITE DE NAVIGATION SUR LE SITE WEB DU GOUVERNEMENT DU CANADA

FINANCEMENT
APPROUVE

An 3

(% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

Trouver des renseignements généraux

86 %

Comprendre l'information

80 %

Etablir 'admissibilité de votre

organisation au financement

84 %

Déterminer les étapes pour demander un
financement

83 %

Savoir quels renseignements doivent étre

présentes

82 %

Déterminer le temps que chaque phase
du processus de demande devrait
prendre (c.-a-d. la norme de service pour
le délai d’accusé de réception de la
proposition, le délai de notification de la
décision de financement et le délai
d’émission du paiement)

Déterminer quand a lieu la période de
présentation des demandes pour
[programme]

57 %

An 2

84 %
82 %

86 %

83 %

81 %

61 %

81 %y 85 %

An 1

83 %
77 %

86 %

79 %

80 %

FINANCEMENT
NON APPROUVE

An 3

70 %

68 %

68 %

73 %

An 2

63 %
58 %

62 %

68 %

68 %Al 54 %

50 %A 35 %

72 %

|:| L’un des cing principaux facteurs de satisfaction

71 %

An 1

70 %
64 %

64 %

67 %

67 %

FINANCEMENT

FINANCEMENT NON

APPROUVE

An 3 An 2 An 1

FACILITE DU PROCESSUS DE DEMANDE
(% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4

OU 5)

Comprendre les exigences de la demande 78% | 78% 76% | 60 %
Fl?rééléréirqtlg;sljﬁgsdeei?nn:nrggnts nécessaires pour 5% | 77% 71% | 61 %
Répondre aux questions détaillées 73% | 73% 65% | 59 %
Remplir le document sur le budget 71% | 69% 69% | 51%
Détailler le calendrier du projet 78% | 76 % 76 % | 64 %
Se conformer aux exigences de la demande 80% | 82% 80% | 64% A
Ir_aeiggrrrnp?blrgquis pour remplir la demande était 71% | 71% 66 % | 57 %

APPROUVE

An 3

An 2 An 1

56 % 53 %
54% 51 %
54% 47 %
55% 52 %
55% 64 %
59% 50 %
54% 55%

DEMANDEURS QUI ONT COMMUNIQUE AVEC SERVICE CANADA AVANT DE

RECEVOIR UNE DECISION

% de demandeurs qui ont communiqué avec

Se_r;/ice Canada (pour quelque raison que ce 32% - - 42 % - -
soit
I était facile d’effectuer un suivi auprés de 57 %' 69% 66% | 39% | 43% 36 %

Service Canada

I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2




Profil des demandeurs — Financement approuveé et non approuve (4/4)

49

Les demandeurs dont le financement n’a pas été approuvé ont plus tendance a avoir présenté une demande pour la premiére fois ou a avoir présenté une demande
une ou deux fois auparavant, a avoir présenté une demande pour un autre programme de S et C au cours des cing derniéres annees, et a avoir 'impression de
discrimination en raison de leur identité. lls ont également plus tendance a exercer leurs activités dans le secteur privé et ont moins tendance a les exercer dans le

secteur sans but lucratif.

Comparativement a I'an 2, une plus grande proportion des répondants des deux groupes affirment qu’ils ont présenté une demande pour le programme une ou deux
fois auparavant ou tous les ans, mais ils sont moins nombreux a affirmer qu’ils présentent une demande pour la premiére fois. lls ont également plus tendance a
exercer leurs activités dans le secteur privé (et ont moins tendance a les exercer dans le secteur sans but lucratif). Les demandeurs dont le financement a été
approuvé ont également plus tendance a avoir présenté une demande pour un autre programme de S et C au cours des cing derniéres années, et a avoir

'impression de discrimination en raison de leur identité.
FINANCEMENT FINANCEMENT NON
APPROUVE APPROUVE

An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1

SECTEUR

Sant but lucratif 72%V 83% 79% 80% 71%
Public 15% 14% 18% 16% 18% 25%
Privé 25%A 14% 14% | 36 %Al 19% 18%
FREQUENCE DES DEMANDES

Premiére demande 17% 12% | 16%W| 47% 24%
Demande faite une ou deux fois auparavant 22%A 19% 19% | 30%A| 21% 25%
Demande faite plusieurs fois auparavant 27% 26% 27% 25%A 14% 18 %
Demande faite pour le méme programme tous les ans 42 %A 37% 42% | 27 %A 14% 34 %

EXPERIENCE DE LA PRESENTATION DE DEMANDES A D’AUTRES PROGRAMMES AU COURS DES CINQ

DERNIERES ANNEES

Demande présentée pour différents programmes de S et C
(parmi les répondants ayant présenté une demande pour la 30 %¥| 40 % - 54% | 53 % -

premiére fois)

IMPRESSION DE DISCRIMINATION EN RAISON DE L’IDENTITE

% Oui 1%Vl 3% 1% 6 % 9 % 7 %

I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Confiance a I’égard de Service Canada

» Comparativement a I'an 2, moins de demandeurs font confiance a Service Canada lorsqu’il s’agit de fournir des services efficaces a la population. Dans I'ensemble, trois quarts des demandeurs (76 %, en baisse de
8 points) font confiance a Service Canada lorsqu’il s’agit de fournir des services efficaces a la population. Comme pour les années précédentes, cette mesure demeure fortement liée a la satisfaction globale.

* Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a faire confiance a Service Canada que I'ensemble des clients, tandis que les demandeurs du PPDS, du PFE et du PAIS ont moins tendance a y faire confiance.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs d’'EEC et du PPDS ont moins tendance faire confiance a Service Canada.

Dans quelle mesure diriez-vous que vous faites confiance ou non a Service Canada pour fournir des services efficaces a la population?

% AYANT ATTRIBUE
UNE COTEDE 40U 5

[ 5 - covpLeTE conFiance [ 4 3 2 [ 1-Aucune conFiance [ NE sals Pas

La confiance a I’égard de Service Canada demeure fortement liée a la satisfaction globale (0,66).

290, A 19/
5%
12%1 294
16%
139%
389
71%
55%
(
439
v
Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year2Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year2Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year2Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year2Year 1
n= (3041) (1942) (1549) (300) (207) (56) (1296) (384) (431) (1004) (865) (942) (214) (153) (17%) (11 N/A N/A (22¥) NIA N/A (249 NIA NA (51) N/A NA (3 NA NA (116) N/A  N/A (441) (486) (120)
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA PMTEOE PSAE PFE PSPMS PAIS Tous sauf le
FA,
Q32. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Aucune confiance », et 5 correspond a « Compléte confiance », dans quelle mesure diriez-vous que vous faites confiance ou non a Service Canada pour fournir des services le PNHA et
efficaces a la population? EEC

Base : tous les répondants
i [:] I:I Nettement supérieur/inférieur au total
* Echantillonnage de petite taille

50 Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées L P R
que - 0 pasp ’ ** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



FAITS SAILLANTS A
L’ECHELLE DES
PROGRAMMES

<



FAITS SAILLANTS A L’ECHELLE DES PROGRAMMES
Fonds pour I’accessibilité (FA)

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE An3

12%78 %77 %

An 3 An 2 An 1 D 75%

0 0,
67% 66% 61% @

Satisfaction ~ 56%
, . . Z O O L n ]
Expérience globale du service m = 0 O 3 @ W = %
w [a) w = = <0 0
= 1 =) o 4 o o) T
= o o w e z 'éJ o Q
= & o = i E 3 =
S st E1 B2 = FE Bl E
74%75%84% , o i EHEHE E HE
An 3 An 2 An 1 &} An2 78% 80% S.O. 72% 65% 64% 47% 67%

Eacilité ANl 7706 83% 76% 65% 68% 0

S. O. -
Dans I'ensembile, il a été facile pour o ’—Fh % @ Q
moi de présenter une demande = >@4 i X Q

73 9473 %79% 68 % 68 % 66 % 26 %21 %23 %

An An 2 An1l An 3 An 2 An1l
An 3 An 2 An1 8
Efficacité
JE SUIS PARVENU(E) A PARCOURIR SANS LE TEMPS REQUIS POUR o INE = : g
DIFFICULTE TOUTES LES ETAPES DE LA REMPLIR LA DEMANDE ETAIT g’éloEBFI,_IES/lLéVE UN
DEMANDE RAISONNABLE
52 Base : Demandeurs du FA — an 3 (n = 300); an 2 (n = 207); an 1 (n = 56)

Une analyse par volet de programme a également été effectuée et les résultats sont présentés dans les diapositives suivantes.
Remarque : Les chiffres pour le Portail Web de [PROGRAMME] sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux du « Portail Web des SELSC » a I'an 2.
Aucun sondage n’a été réalisé aupres des participants au volet Volet Innovation jeunesse.

m Approuvées B Refusées = A déterminer

APPROBATION DU
FINANCEMENT A"3 60% 31% O

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE
SERVICE

POINTS FORTS An3 An2 Anl

J’étais convaincu(e) que
mes renseignements
personnels étaient

protégés
@ Etablir Fadmissibilité de
82% 77 %

I'organisation au Fonds
. pour I'accessibilité (FA)

85% 83% 86 %

84 %

<P=Z| Le fait de pouvoir effectuer
des démarchesenligne 82% 93 % 90 %
. m’a facilité la tache

=/ Trouver des
renseignements généraux 79 % 82 % 89 %
concernant le FA

ASPECTS A AMELIORER An 3 An 2 An 1

Déterminer le temps que
chaque phase du processus 62% S.O.
de demande devrait prendre

En cas de probleme ou de
question, ce qu'il fallait faire 63 % 66% 70%
O était clair

%, Réunir les renseignements

nécessaires pour présenter o o g
une demande concernant le 58% 61%

,"'_ :
(%) Remplir le document sur le
54 0 0 9

Nettement supérieur/inférieur au
total

A 'V Nettement supérieur/inférieur a 'an 2



FAITS SAILLANTS A L’ECHELLE DES VOLETS DES PROGRAMMES

FONDS POUR L’ACCESSIBILITE (FA) — taille moyenne

53

52 % 5

Satisfaction

EXPERIENCE GLOBALE DU
SERVICE

57 % @

Facilité
DANS L’ENSEMBLE, IL A ETE FACILE

POUR MOI DE PRESENTER UNE
DEMANDE

65 %
Efficacité
JE SUIS PARVENU(E) A PARCOURIR

SANS DIFFICULTE TOUTES LES
ETAPES DE LA DEMANDE

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE

sERYCE 69%

61%
0
O]
=)
a)
o
w
W
=
7y

%
L
a)
m
W
=
=
<
'_
o
O
a

g
N\

AN
7

ﬁ
i
=)

56 %

Ce temps requis pour
remplir la demande
était raisonnable

Base : Demandeurs du FA de taille moyenne —an 3 (n = 77)

50%

PAR LA POSTE

6
5O
9]

41%

A
S

Z5

20%

@)
%)
]
[a)
—
o
o
o
)
©)
@)

BUREAU DE SC

o
<
o
pa
w
—
)
O
%)

TELEPHO
NIQUE
D'UN

43 %

J'Al EPROUVE
UN PROBLEME

Un des cinq principaux facteurs de satisfaction

m Approuvées mRefusées = A déterminer

APPROBATION

FINANCEMENT

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE
SERVICE
POINTS FORTS

@ J’étais convaincu(e) que mes
renseignements personnels étaient 87 %
protégés
@ Etablir 'admissibilité de
I'organisation au FA — taille 78 %
__moyenne
o — | Trouver des renseignements
~— | généraux concernant le FA —taille 78 %
moyenne

a— E Déterminer les étapes de la
demande de financement

ASPECTS A AMELIORER

76 %

La durée du processus était
raisonnable.

J_e n‘ai eu b,esom d expllguer ma 49
<9 situation qu’une seule fois.

S

=]

o

E

53 %

Remplir le document sur le budget 47 %

Déterminer le temps que chaque

phase du processus de demande 46 %
devrait prendre

Réunir les renseignements

nécessaires pour présenter une 46 %
demande concernant le FA

Nettement supérieur/inférieur au
total




FAITS SAILLANTS A L’ECHELLE DES VOLETS DES PROGRAMMES APPROBATION m Approuvées W Refusées

FONDS POUR L’ACCESSIBILITE (FA) ou
APPRENTISSAGE ET GARDE DES JEUNES ENFANTS

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE EESSE'\QENT DES CARACTERISTIQUES DE

79 0/0 []6 100% POINTS FORTS

Safisfaction 4},0::_:_ Zrofcgssgs faf:ilité par Iell_ possibilité 85 %
EXPERIENCE GLOBALE DU 73% y:==| defaire des etapes en ligne

0, 0, ol -
SERVICE 67% 67% 5% 65% J'étais convaincu(e) que mes

L
n . : s
@ 8 CI> 57% @ renseignements personnels étaient 83 %
O a 5 N B = " proteges
N @ ) S 12 = ~ Etablir 'admissibilité de
a = = T o s 3 I'organisation au FA — 0
_ o o =z = a - : 82 %
) = L ; o = Apprentissage et garde des jeunes
78 % < < = o I Ll <
w E T o 5 5 - enfants
L S o = & o) o) x Déterminer quand a lieu la période
Facilité @ o v = & @ a {S>L de présentation des demandes 80 %
DANS L'ENSEMBLE, IL AETE - N pour le FA-Apprentissage et garde
FACILE POUR MOI DE PRESENTER & o= [Ah N @) des jeunes enfants
= ¢ . .
UNE DEMANDE m == N N ASPECTS A AMELIORER

Répondre aux questions détaillées 64 %

o

o
=

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

73 % . .
Efficacité 69% © 22 %

63 %

3
3 Le temps requis pour . , X?  Réunir les renseignements
PARCOURIR SANS DIFFICULTE completer la demande probléme dermande concernant o A
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable —~
DEMANDE =) .
wi($)  Remplir le document sur le budget 52 %
54 Base : FA-Apprentissage et garde des jeunes enfants —an 3 (n = 177)

) E_chant_illon de [:] I:I Nettement supérieur/inférieur au total
petite taille



FAITS SAILLANTS A L’ECHELLE DES VOLETS DES PROGRAMMES APPROBATION mppieLieesie R el e

FONDS POUR L’ACCESSIBILITE (FA) EKIANCEMENT AT 96% 49
INNOVATION JEUNESSE

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE EESSE'\QENT DES CARACTERISTIQUES DE

82% []6 100% POINTS FORTS

Sat}SfaCtl on La durée du processus était
EXPERIENCE GLOBALE DU raisonnable. 2
SERVICE

76% 74%

71%

J’étais convaincu(e) que mes
renseignements personnels étaient  89%
protégés

50%

b @

PORTAIL WEB DES SELSC*

—
i
& O ?
5 0 o -
O w ) <0 d
Zod 2 S 2
az z = z Y R i
0) 2 w A | =/ Répondre aux exigences du o
84 /0 &} = St) % E 15 % 15 processus de demande 89%
. 2Z0 = @)
Facilité 52t % & O &
DANS L’'ENSEMBLE, IL A ETE .
FACILE POUR MOI DE PRESENTER O (@) ASPECTS A AMELIORER
UNE DEMANDE == 17 M

C'était clair quoi faire si j'avais un

0,
probléme ou une question 69%

Répondre aux questions détaillées  69%

84% . i
Efficacité 87% ~ 16%

J'étais convaincu que tout
probléme ou probléme aurait été 76%

& [

JE SUIS PARVENU(E) A ] Le temps requis pour J'ai éprouve un facilement résolu
PARCOURIR SANS DIFFICULTE Comp|éter la demande prob|éme
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable Je nai eu besoin d’expliquer ma 26%
DEMANDE Y situation qu’une seule fois.
55 Base: Demandeurs du FA Innovation jeunesse —an 3 (n=45) * Echantillon de petite taille Un des cing principaux facteurs de satisfaction || [__] Nettement supérieurfinférieur au total



FAITS SAILLANTS A L’ECHELLE DES PROGRAMMES

PROGRAMME NOUVEAUX HORIZONS POUR LES AINES (PNHA)

82 %83 %73 % 83%

73% 73%

An 3 An 2 An 1l []

Satisfaction
Expérience globale du service

PORTAIL WEB DES

@)
7]
L
a
—
=
o
4
)
O
O

SITE WEB DU GC

zZ
2 o
(@] <
| o
w pd
o w
o [
) o)
O O
(@) 0

77 %78 %/l %&}

An 3 An 2

Facilité

DANS L’ENSEMBLE, IL A ETE FACILE
POUR MOI DE PRESENTER UNE
DEMANDE

An2 80% T76% T73% T74%
An1 81% 72% 67% 70%

/AR

© @ =2 &

64 %66 % 62 %

15%77 %74 %

An 3 An 2 An1 An 3 A2 Anl
Efficacité
JE SUIS PARVENU(E) A PARCOURIR SANS LE TEMPS REQUIS POUR
DIFFICULTE TOUTES LES ETAPES DE LA REMPLIR LA DEMANDE :
DEMANDE ETAIT RAISONNABLE

56 Base : Demandeurs du PNHA —an 3 (n =1 296); an 2 (n = 384); an 1 (n = 431)

Ce programme comportait un ou plusieurs volets différents au cours des années précédentes; les comparaisons doivent donc étre effectuées avec prudence.

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE An 3

70% 9%

57%

TELEPHONIQUE DE S
BUREAU DE SC
PAR LA POSTE

<
©

IS

c

[
<
@)
o
S
®
—l

SOUTIEN

68% 75% 56% 50%
68% 71% 56% 68%

g H 8K

23 %|27 % 32 %

An 3 An 2 An 1l

JAI EPROUVE Q
UN PROBLEME

m Approuvées B Refusées © A déterminer

APPROBATION
DU An 3 80% 20%

FINANCEMENT

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE SERVICE

POINTS FORTS An3 An2 Anl
J’étais convaincu(e) que
mes renseignements 0 o o
@] personnels étaient 85% 87% 88%
protégés

= Trouver des
ﬁ—_E renseignements généraux 85% 85%

concernant le PNHA
Etablir ladmissibilité de
votre organisation au m- 85% 84 %

financement du PNHA

,E Processus facilité par la
Z=Z| possibilité de faire des 82% 81% 75%
étapes en ligne

Comprendre les
renseignements sur le

i
I 1

8195 85% 80 %
PNHA
ASPECTS A AMELIORER An3 An2 Anl

Déterminer le temps que
chaque phase du 3% 0
é:@:} processus de demande 65% S.0.
devrait prendre
Réunir I'info nécessaire
pour présenter une ﬁﬂ 69% 65%
demande - PNHA -

IE"EJ Répondre aux questions

détaillées

:_ R lir | [
(-‘) bli;r!;[;tlr e document sur le 62% 61 %
|:| I:I Nettement supérieur/inférieur au total

A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2

659% 67% 60%

Petite subvention (n = 52); projets communautaires (n = 332) Remarque : Les chiffres pour le Portail Web de [PROGRAMME] sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux du

« Portail Web des SELSC » a I'an 2.



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES

EMPLOIS D’ETE CANADA (EEC)

v68 %79 %69 %

An 3 An 2 An 1l D

Satisfaction
Expérience globale du service

79 %82% 74 %@;

An 3 An 2 An 1
Facilité
DANS L'ENSEMBLE, IL A ETE

FACILE POUR MOI DE PRESENTER
UNE DEMANDE

77 %80 %69 %

An 3 An 2 An 1
Efficacité

JE SUIS PARVENU(E) A
PARCOURIR SANS DIFFICULTE
TOUTES LES ETAPES DE LA
DEMANDE

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE An 3

SER(CE
3% 70%  ego

%)
e =
> m =
(@) LI;J (7))
— O
w — o
o < <
% B .

04
(@) @] <
o a a

COURRIEL

An2 80% T77% T71% 61%
Anl 80% 66% 64% 65%

®E @ &

70 %72 % 65 %

An 3 An 2 An 1l

LE TEMPS REQUIS POUR ‘
REMPLIR LA DEMANDE

ETAIT RAISONNABLE

57 Base : Demandeurs EEC —an 3 (n =1 004); an 2 (n = 865); an 1 (n = 942)
Remarque : Les chiffres pour le Portail Web de [PROGRAMME] sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux du « Portail Web des

SELSC » al'an 2.

0
67% 62%

41%

O

]
2 4 w

Z a) @©
N TH B B
A =t R B
Lll_J 1 o' o
L L ) 0
(79} - m —

71% 59% 60% 49%
65% 60% 67% 48%

A TN
) & N
\——1/

N\ % 1]

426 9% 20 % 35 %

An 3 An 2 An 1l

J'’Al EPROUVE UN

PROBLEME

m Approuvées mRefusées

APPROBATION
U e

FINANCEMENT

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE
SERVICE
POINTS FORTS An3 An2 Anl

'E Le fait de pouvoir effectuer
==| desdémarchesenligne 85% 89% 83 %
m’a facilité la tache

- Trouver des
0= renseignements généraux 83 % 83 % 82 %
concernant les EEC

Déterminer les étapes de
o= E la demande de 81% 82% 77 %
financement

@ J’étais convaincu(e) que

mes renseignements
personnels étaient
protégés

81% 83% 88%

ASPECTS A AMELIORER An3 An2 Anl

Il a été facile d’obtenir de
Izl I'aide lorsque j'’en ai eu
besoin

64 %Ww 70% 61 %

N

Depuis la collecte des
infos jusqu’a la prise de
décision concernant ma
demande, le laps de
temps écoulé était
raisonnable

Déterminer le temps que
chaque phase du
processus de demande
devrait prendre

I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2

58 %W 68 % 56 %

55% 59% S.O.

o



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES

PROGRAMME DE PARTENARIATS POUR LE DEVELOPPEMENT SOCIAL (PPDS) FINANCEMENT

42 9972 %53 %

An 3 An 2 An 1l []

Satisfaction
EXPERIENCE GLOBALE DU SERVICE

‘{48 %169 %59 %&;

An 3
Facilité
DANS L'ENSEMBLE, IL A ETE FACILE

POUR MOI DE PRESENTER UNE
DEMANDE

An 2 An 1l

‘f54 %71 %65 %

58

An 3 An 2 An 1

Efficacité

JE SUIS PARVENU(E) A PARCOURIR
SANS DIFFICULTE TOUTES LES
ETAPES DE LA DEMANDE

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE
66%
56%

M

50%

(@]
)
o = = 0
) o Q x 30%
i °l 2 . = a
= 4 N e EE T 20%
. z0 o o &
Z [T = 2 -3 S 2 ©
= E5 = W W ux < B
% Sd W % 55& 58 o S8
a o= %) m 282 o = a0
69% 61% 70% S.O 83% 73% 50% S.O.
An 2
80 % 100 % 33 % S. O. 75 % 38 % - S. O.
An 1l
AT Ja Ja N
E28EAA BN
== ;% T M >@4 >@4

v(44%61%47%

41 %|33 % 47 %

An 3 An 2 An 1l An 3

LE TEMPS REQUIS
POUR REMPLIR LA
DEMANDE ETAIT
RAISONNABLE

Base : Demandeurs de PPDS — an 3 (n = 214); an 2 (n = 153); an 1 (n = 17)
Une analyse a également été effectuée pour les demandeurs de PPDS — Enfants et familles et de PPDS —
Personnes handicapées et les résultats sont présentés dans les diapositives suivantes.

Remarque : Les chiffres pour le Portail Web de [PROGRAMME] sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux du « Portail Web des

SELSC » al'an 2.

JAI EPROUVE UN
PROBLEME

An 2 An 1l

APPROBATION

DU

m Approuvées mRefusées = A déterminer

An 3 oA 76% 15%

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE

SERVICE
POINTS FORTS An 3 An 2 An 1l
__ Processus facilité par la
5= possibilité de faire des . 80% 60 %
2= étapes en ligne
Etablir l'admissibilité de
@ votre organisation au 74% 65% 44 %
financement du PPDS
J’étais convaincu(e) que
mes renseignements R o o
@ personnels étaient ‘ 80% 88%
o protéges
|b|=4 Déterminer quand a lieu la
N==3 période de présentation IIWP 68% S.O.
des demandes - PPDS
ASPECTS A AMELIORER An3 An2 Anl
Je n’ai eu besoin
d’expliquer ma situation 63% 41 %
qu’une seule fois
(2] Il a été facile d’obtenir de
(Q(Q' Iaide lorsque j'en ai eu 70% 61 %
besoin
Les étapes suivantes et
I'échéancier étaient 60 % 53 %
clairement indiqués
Le temps requis était .* 46 % 53 %

raisonnable

|:| Un des cing principaux facteurs de satisfaction I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total

* Echantillon de
petite taille

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



m Approuvées mRefusées = A déterminer

\ . APPROBATION
FAITS SAILLANTS A L’'ECHELLE DES PROGRAMMES DU An3 p 93%

PROGRAMMES DE PARTENARIAT POUR LE FINANCENERT
DEVELOPPEMENT SOCIAL (PPDS — ENFANTS ET FAMILLES)

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE

SERVICE
39 % 5

Satisfaction

POINTS FORTS

. 0 i i
EXPERIENCE GLOBALE DU 3 = Le faitde pouvoir effectuer des
— ==| démarches en ligne m’a facilité la 79 %
SERVICE LLl Ya=— ~
n tache
0
LIQJ 8 O Etablir 'admissibilité de
it = n @ I'organisation au financement du 74 %
= e &l PPDS — Enfants et famille
= w ) . .
49 OA) i = X J’étais convaincu(e) que mes
&} % = o [% renseignements personnels étaient |71
Facilité a n ) protéges
DANS L'ENSEMBLE, IL AETE . i
FACILE POUR MOI DE PRESENTER == e ASPECTS A AMELIORER
= R
UNE DEMANDE == NP En cas de probléme ou de
question, ce qu'il fallait faire était 38
clair
Il a été facile d’obtenir de I'aide 36

lorsque j’en ai eu besoin

53 %

@)
0 o 2
Efficacité 44 /0 42 CM) Les étapes suivantes et
R Le temps requis pour — i I'échéancier étaient clairement 36

JE SUIS PARVENU(E) A ) i la d g J’ai éprouvé un D indiqués
PARCOURIR SANS DIFFICULTE remplir la aemanae probléme
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable . o o 0
DEMANDE e temps requis etait raisonnable

Base : Demandeurs du PPDS — Enfants et famille —an 3 (n = 168)

Une analyse par volet de programme a également été effectuée et aucune différence significative sur le plan statistique n’a été observée * Echantillon de Nettement supérieur/inférieur au

59 dans les réponses au sondage, une situation attribuable en partie a la petite taille des échantillons : Autonomisation financiere des oetite taille total P
personnes a faible revenu (n = 47); Inclusion sociale des enfants et des jeunes vulnérables (n = 121) :l Un des cing principaux facteurs de satisfaction

Remarque : Les chiffres pour le Portail Web de [PROGRAMME] sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux du « Portail Web des SELSC »
alan 2.



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES VOLETS DES PROGRAMMES

m Approuvées E Refusées

PPDS — ENFANTS ET FAMILLE (E et F) — AUTONOMIE FINANCIERE DES APPROBATION s T
PERSONNES A FAIBLE REVENU FINANCEMENT
SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE
0 SERVICE
40 % U@ 70% POINTS FORTS

Satisfaction

. 60% \ ,
EXPERIENCE GLOBALE DU T B Déterminer les étapes de la 27 o
SERVICE & 80% 50% demande de financement 0
& Z
i o 7 39% = Le fait de pouvoir effectuer des
a) ) I 0 o) ’ 1) » é’f_; démarches en ligne m’a facilité la 75
i = - = > x A ” IS E=" tache
E: N H:H:H:
) S .
47 % o XF E o il HE S Q Etablir admissibilité de
&} = <Z‘: EQ 3 E = 3 © @ I'organisation au financement du 71 %
K % > >
Facilité o =% i = Rl 8 PPDS — AFPFR
- a a) 7 a 7 %) @ —
DANS L'ENSEMBLE, IL A ETE . . . i
FACILE POUR MOI DE PRESENTER o [ &) H D ASPECTS A AMELIORER
UNE DEMANDE == }@4 % @ o }g Iﬁl

Je n’ai eu besoin d’expliquer ma
T , . 36

situation qu’une seule fois.

Il a été facile d’obtenir de I'aide

lorsque j’en ai eu besoin

36 %

51 % . 38 0] i
Efficacité P © 34 %

JE SUIS PARVENU(E) A Le temps requis pour

L’information que j’ai obtenue était

&
@ cohérente 34

J’ai éprouvé un

PARCOURIR SANS DIFFICULTE remplir la demande probléme
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable La durée du processus était 34 %
DEMANDE raisonnable. :
60 Base : PPDS - E et F — Autonomisation financiere des personnes a faible revenu — an 3 (n = 47) |:| Un des cing principaux facteurs de satisfaction
Remarque : Les chiffres pour le Portail Web de [PROGRAMME] sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux du « Portail Web des SELSC » * Echantillon de I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total

alan 2. petite taille



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES VOLETS DES PROGRAMMES

PPDS - E et F — INCLUSION SOCIALE DES ENFANTS ET DES JEUNES

VULNERABLES

61

39 % e

Satisfaction

EXPERIENCE GLOBALE DU
SERVICE

50 % @g

Facilité

DANS L'ENSEMBLE, IL A ETE
FACILE POUR MOI DE PRESENTER
UNE DEMANDE

24 %

Efficacité

JE SUIS PARVENU(E) A
PARCOURIR SANS DIFFICULTE
TOUTES LES ETAPES DE LA
DEMANDE

Base : PPDS — E et F — Inclusion sociale des enfants et des jeunes vulnérables — an 3 (n = 121)
Remarque : Les chiffres pour le Portail Web de [PROGRAMME] sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux du « Portail Web des SELSC »

alan 2.

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE

SERXACE

8 L
)
o o
A E
7]
A b
oM L
|
L NI
= =
— Z
< w
= =
x o)
O IO

O
O
o)
[
m
I
=
L
=

AT

N\

i
5

46 %

Le temps requis pour
remplir la demande
était raisonnable

46 %

J’ai éprouvé un
probléme

m Approuvées mRefusées = A déterminer

APPROBATION
DU An 3 I 94%

FINANCEMENT

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE
SERVICE

POINTS FORTS

Etablir 'admissibilité de

I'organisation au financement du 75 %
FA

J’étais convaincu(e) que mes
renseignements personnels étaient
protégés

Déterminer quand a lieu la période

de présentation des demandes
pour le PPDS

Trouver des renseignements

généraux concernant le PPDS — 70
ISEJV

ASPECTS A AMELIORER

[0 P ©

Al

En cas de probléme ou de
question, ce qu'’il fallait faire était 37
clair

Il a été facile d’'obtenir de l'aide

0]
lorsque j’en ai eu besoin 36

Les étapes suivantes et
I'échéancier étaient clairement 35
indiqués

La durée du processus était
raisonnable

O L& X &

31 9%

* Echantillon de Nettement supérieur/inférieur au

petite taille

total

|:| Un des cinq principaux facteurs de satisfaction




FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES
PROGRAMME DE PARTENARIATS POUR LE DEVELOPPEMENT
SOCIAL — PERSONNES HANDICAPEES (PPDS — PH)

62

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE

57 % D@ SERVICE

Satisfaction 59% 59% 5704
EXPERIENCE GLOBALE DU = 50% 50%
SERVICE z .
L
. 2 ﬂ a)
O pd o L O ©
> m = = W
= & w o % %o o 8
I = z ) o a) T
] w - zQ o z W S Q
" 1 < w < W
44 %) {%} = o O < = _ E h =
L 2 o i R @ o2 14 o
) E Q ) O W < 00 -l ©
Facilité n (&) a = 2 »n O o -
DANS L’ENSEMBLE, IL A ETE
FACILE POUR MOI DE PRESENTER Fansy <‘ T
UNE DEMANDE S X =

59 %

A
X6b
=
> &

Efficacité 41% 37 %

JE SUIS PARVENU(E) A LE TEmpS requis pour

J’ai éprouvé un

PARCOURIR SANS DIFFICULTE remplir la demande orobléme
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable
DEMANDE

Base : PPDS - Inclusion des personnes handicapées

Une analyse par volet de programme a également été effectuée et aucune différence significative sur le plan statistique n’a été observée dans les
réponses au sondage, une situation attribuable en partie a la petite taille des échantillons : Semaine nationale de 'accessibilité (n = 22*); Partenariats
phase 1 (n = 24*)

Remarque : Les chiffres pour le Portail Web de [PROGRAMME] sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux du « Portail Web des SELSC » a I'an 2.

m Approuvées mRefusées = A déterminer

APPROBATION
DU An 3 83%
FINANCEMENT

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES
SERVICE

POINTS FORTS

Déterminer quand a lieu la période

DE

<
[~ de présentation des demandes 84 %
<! pour le PPDS — PH
J’étais convaincu(e) que mes
@ renseignements personnels étaient 76 %
protégés
Etablir l'admissibilité de
@ I'organisation au financement du 76 %
PPDS - PH
ASPECTS A AMELIORER
OE] Il aété f?cne d obtenir Qe l'aide a4
r‘g lorsque j'en ai eu besoin.
Je,n aieua expllquer ma situation 1
%9 qu’une seule fois.
Les étapes suivantes et
I'échéancier étaient clairement 44
D indiqués
=]
7ite Remplirle documentsurle budget 37 %
* Echantillon de Nettement supérieur/inférieur au
petite taille total

|:| Un des cinq principaux facteurs de satisfaction




FAITS SAILLANTS A L’ECHELLE DES VOLETS DES PROGRAMMES APPROBATION = Approuvées mRefusées = A déterminer

PPDS — PH — SEMAINE NATIONALE DE L’ACCESSIBILITE (SUBVENTION) ECNIIN 2%

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE it DES CARACTERISTIQUES DE

SERVICE

0
41 A) D@ 86% POINTS FORTS

Satisfaction

EXPERIENCE GLOBALE DU 67% oo <|;,E::_ grofcc_ess(tjjs fa,cnlte par I? possibilité m'
SERVICE 8 0 h=—| de faire des etapes en ligne
%) = Y .
i étais convaincu(e) que mes
0 . Jét (e)
g & 0} Q ke @ renseignements personnels étaient 82 %
L%J g - w < protégés
(&) ©
@) o )
46 0/0 <=,;' I - 2 o & Déterminer quand a lieu la période
< LN S n S [== de présentation des demand 82 %
| - i w L 8 \W e présentation des demandes 0
Facilité g = i 2 @ =25 pour le PPDS — SNA
DANS L'ENSEMBLE, IL A ETE \ )
FACILE POUR MOI DE PRESENTER o= g W ASPECTS A AMELIORER
UNE DEMANDE = N1~ Les étapes suivantes et
I'échéancier étaient clairement 46
indiqués

Déterminer le temps que chaque
phase du processus de demande 36
devrait prendre

55 W . _
Efficacité SERAEE G 41 %

JE SUIS PARVENU(E) A Le temps requis pour

=
> 2

Remplir le document sur le budget |36
J’ai éprouvé un

o=l

PARCOURIR SANS DIFFICULTE r'err.lpllr.la demande probleme Je mai eu a expliquer ma situation
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable , | fp_ q 36
DEMANDE qu une seule fois.
Base : PPDS — PH — Semaine nationale de I'accessibilité (subvention) — an 3 (n = 22*) I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total
Remarque : Les chiffres pour le Portail Web de [PROGRAMME] sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux du « Portail Web des SELSC » a |:| Un des cing principaux facteurs de satisfaction
63 l'an 2. ,
* Echantillon de petite taille * Echantillon de

petite taille



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES VOLETS DES PROGRAMMES e e
PPDS-PH — PARTENARIATS PHASE 1 (CONTRIBUTIONS) ou . **

64

FINANCEMENT

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE EESSIEC'\QENT DES CARACTERISTIQUES DE

71 % D@ POINTS FORTS

Satisfaction Etablir 'admissibilité de

. 70%
EXPERIENCE GLOBALE DU . @ I'organisation au financement du 93 %
SERVICE = 57% PPDS - P1P
> 50%
xS 2 ¢ Déterminer quand a lieu la période
=1 O w — Q g @ de présentation des demandes 86 %
o= = 7 o < 0 W o pour le PPDS — P1P
% o] 9 o o) )
a=z o a 25 z W O
42 U z 0 = < Al [N 2 ' .
()] Do = S < Eo = g Comprendre les renseignements 79 o4
] 5z Lu « 1 EE i S sur le PPDS — P1P ’
Facilite 3 & %) o oy N O @ —
DANS L’ENSEMBLE, IL A ETE ~ . ~ _ N -
FACILE POUR MOI DE PRESENTER @) o= % &\) ASPECTS A AMELIORER
UNE DEMANDE g N\ == @ Hiiil

Les étapes suivantes et I'échéancier
Qy Etaient clairement indiqués

®

o Il a été facile d’obtenir de I'aide
63 % r‘% lorsque j’en ai eu besoin

w N N
[e§} N N
X X X

Efficacité 29 % - 33 %

JE SUIS PARVENU(E) A Le temps requis pour

Remplir le document sur le budget
J’ai éprouvé un

50 BY

PARCOURIR SANS DIFFICULTE remplir la demande \ ) L
) fopie robleme Les représentants au téléphone de
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable P Servicg s etaiont Sgrviables 33
DEMANDE
) . ., - o I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total

Base : PPDS — Partenariats phase 1 (contributions) — an 3 (n = 24%)

Remarque : Les chiffres pour le Portail Web de [PROGRAMME] sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux du « Portail Web des SELSC » a |:| Un des cing principaux facteurs de satisfaction

'an 2.

* Echantillon de petite taille * Echantillon de

petite taille



Faits saillants a I’échelle des programmes — Programmes ajoutés a I’an 3

Veuillez noter que les programmes suivants ont été ajoutés a I'an 2 et que, par conséquent, il n’y a aucune donnée de comparaison
— de I'an 1 ou de I'an 2.

*  Service aux apprentis (SA) — (n = 11%)

Possibilités en milieu de travail : Eliminer les obstacles a I'équité (PMTEOE) — (n = 22%)

—(n = 24%)
—(n=51)
* Programme de sensibilisation et de préparation aux métiers spécialisés (PSPMS) — (n =3 *¥)

«  Programme d’appui aux initiatives sectorielles (PAIS) — (n = 106) Veuillez noter que ce programme s’appelle désormais
Programme de solutions pour la main-d’ceuvre sectorielle (PSMS); il remplace le Programme d’appui aux initiatives
sectorielles (PAIS), sur lequel il se fonde.

* Echantillon de petite taille **Echantillon de trés petite taille

65



m Approuvées mRefusées = A déterminer

\ . APPROBATION
FAITS SAILLANTS A LECHELLE DES PROGRAMMES . An3
FINANCEMENT
SERVICES AUX APPRENTIS (SA)

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE
SERVICE

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE

36 % @ POINTS FORTS
Satisfaction . Etablir 'admissibilité de

: I'organisation au financement 88 %
EXPERIENCE GLOBALE DU du SA
Déterminer quand a lieu la
période de présentation des 88 %

50%
i ° demandes pour le SA

J’étais convaincu(e) que mes

©
SERVICE @'
&)

SOUTIEN TELEPHONIQUE

@ O
S
oo w 0 © :
o8 E (lﬁ kS renseignements personnels 82 %
55 % <t O 0 g étaient protégés
&} g < 2 o O
e, s = L N o
Facilité 23 x x " S o
DANS L’ENSEMBLE, IL A ETE e . ® e - ASPECTS A AMELIORER
FACILE POUR MOI DE PRESENTER @ & N
UNE DEMANDE p=d i Je n'ai eu besoin d'expliquerma - o
<9 situation qu’'une seule fois.
Les étapes suivantes et
I'échéancier étaient clairement 27 %
64 % © indiqués
¢ 0) =2 J’étais convaincu(e) que les
Efficacité 36 /0 : 2 7 % difficultés seraient facilement 18 %
: résolues
JE SUIS PARVENU(E) A Le temps requis pour J’ai éprouvé un . :
PARCOURIR SANS DIFFICULTE r,empllrila demande probléme Déterminer le temps que chaque
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable phase du processus de demande 13 %
DEMANDE devrait prendre
I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total
66 Base : Demandeurs du SA (n = 11%) Un des cing principaux facteurs de satisfaction

* Echantillon de
petite taille



FAITS SAILLANTS A L’ECHELLE DES PROGRAMMES
POSSIBILITES EN MILIEU DE TRAVAIL : ELIMINER LES
OBSTACLES A L’EQUITE (PMTEOE)

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE

67

59 0p D@ 100%

Satisfaction
EXPERIENCE GLOBALE DU

81% 80%

SERVICE
55%
0 )
a) o z o
m S - o W
L o o < 0O
= P | o
73 0/ i, - L E P LLJ
0 &} = = 4 W o
— o =
Facilite 3 I FE EG
actll o a N O »n O
DANS L’ENSEMBLE, IL A ETE
FACILE POUR MOI DE PRESENTER an
UNE DEMANDE =

50%  50%

BUREAU DE SC
1 800 O-Canada

SOUTIEN

@) PAR LA POSTE
B@ == ]
Eu
&

77 % . i
Efficaci(:é 64%

JE SUIS PARVENU(E) A Le temps requis pour

PARCOURIR SANS DIFFICULTE r'empllr_la demande
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable
DEMANDE

Base : Demandeurs du PMTEOE (n = 22%)

14 %
J’ai éprouvé un
probleme

* Echantillon de
petite taille

m Approuvées mRefusées = A déterminer

APPROBATION
DU An 3 @ 90%

FINANCEMENT

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE

SERVICE

POINTS FORTS

J’étais convaincu(e) que mes

@ renseignements personnels 86 %
étaient protégés

B Déterminer Ieg étapes de la 84 %
demande de financement
Comprendre les renseignements 84 %
sur le PMTEOE
En cas de probleme ou de

question, ce qu’il fallait faire était 82 %

O clair

ASPECTS A AMELIORER

‘ .

9 Remplir le document sur le budget 55 %
La duréee du processus était o

raisonnable. 0%
Les éetapes suivantes et

@ I'échéancier étaient clairement 50 %

indiqués

I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total

|:| Un des cinq principaux facteurs de satisfaction




FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES = Approuvées mRefusées « A déterminer

PROGRAMME DE SOUTIEN A LAPPRENTISSAGE DES v . . ~: IR

ETU D IA N TS (P SA E) FII:II/EA\I\II\I[()::I\I/\IA:I\II\ITTDES CARACTERISTIQUES DE

L SERVICE
SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE

50 % Db 100% POINTS FORTS

Satisfaction 20% J'étais convaincu(e) que mes
EXPERIENCE GLOBALE DU [% r,en_seignem,en:[s personnels 92 %
SERVICE etalent proteges
60% A
Trouver des renseignements
Kl % 0
i i généraux concernant le PSAE 92 %
N = woog
w o w - 7 @ Comprendre les renseignements 83 %
0 a ol = @ 25% O T sur le PSAE
58 % N FE N E S
& 4 O EW B £ < o | |
L w = o EQ o NA Savoir quels renseignements
F lit 74 ) 14 w o0 @ S . A , ,
acllite = Q o =2 ou < @ doivent étre présentés avec la 83 %
DANS L’ENSEMBLE, IL AETE demande
FACILE POUR MOI DE PRESENTER & ‘_45\1 A A
UNE DEMANDE | lm ot @ g @ % -
—1 X s ASPECTS A AMELIORER
* .
% Remplir le document sur le budget 42 %

58 % | ] e
0 -
Efficacite 46 % £ 63 % Ces Gapes suantes ot

Le temps requis pour indiqués

JE SUIS PARVENU(E) A

J’ai éprouvé un

L ®

PARCOURIR SANS DIFFICULTE remplir la demande probléme La durée du processus était o
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable raisonnable. !
DEMANDE
I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total
68 Base : Demandeurs du PSAE (n = 24%) I:I Un des cinq principaux facteurs de satisfaction @

* Echantillon de
petite taille



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES

m Approuvées MRefusées = A déterminer

APPROBATION

PROGRAMME PILOTE DE PREPARATION DES FEMMES FINANCEMENT

69

(PFE) A LEMPLOI

35 % 5

Satisfaction

EXPERIENCE GLOBALE DU
SERVICE

57 Y

Facilité

DANS L’ENSEMBLE, IL A ETE
FACILE POUR MOI DE PRESENTER
UNE DEMANDE

[

53 % .
Efficacité

JE SUIS PARVENU(E) A
PARCOURIR SANS DIFFICULTE
TOUTES LES ETAPES DE LA
DEMANDE

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE

75%
6

\I
S

0
a) 3
T )
[a)
= m
= L
<
= =
o L
@) =
a %)

51% 9
Le temps requis pour

remplir la demande
était raisonnable

Base : Demandeurs du projet pilote de PFE (n = 51)

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE
SERVICE

POINTS FORTS

°§$ Processus facilité par la possibilité 5
ﬁi de faire des étapes en ligne 95 %
@ J’étais convaincu(e) que mes
renseignements personnels étaient 82 %
protégés
Comprendre les renseignements
; e _ o
(,"'_: N sur le programme pilote de PFE 4%
1] N
o &) , . p
o 5 B Déterminer les étapes de la 74 %
S = demande de financement
o o
E 8 @ Etablir 'admissibilité de votre 0
o : 74 %
— organisation au financement
@ Il ASPECTS A AMELIORER
Les étapes suivantes et
I'échéancier étaient clairement 35
©_indiqués
Il a été facile d’obtenir de I'aide
o- ) : . 0
31 % r}% lorsque j’en ai eu besoin 29
J’ai éprouvé un o durée d it
N a durée du processus étai B
probléme raisonnable. 24

I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total

|:| Un des cinq principaux facteurs de satisfaction

* Echantillon de
petite taille



FAITS SAILLANTS A L’ECHELLE DES PROGRAMMES

m Approuvées mRefusées © A déterminer

APPROBATION

FINANCEMENT

PROGRAMME DE SENSIBILISATION ET DE PREPARATION AUX METIERS SPECIALISES (PSPMS)

70

33 % N

Satisfaction

EXPERIENCE GLOBALE DU
SERVICE

100 % &

Facilité
DANS L'ENSEMBLE, IL A ETE

FACILE POUR MOI DE PRESENTER
UNE DEMANDE

67 % .
Efficacité

JE SUIS PARVENU(E) A
PARCOURIR SANS DIFFICULTE
TOUTES LES ETAPES DE LA
DEMANDE

Base : Demandeurs du PSPMS (n = 3**)

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE DE SERVICE

100%

POINTS FORTS

Etablir I'admissibilité de

I'organisation au financementdu 100 %
PSPMS

m &)

8 Déterminer Ie; étapes de la 100 %
0 o demande de financement
@) o u O Q) .
z a %) w
W .52 o oo w O W o ‘%» Trouver des renseignements 100 %
8 <0 LéJ < 0 'J, w o © AN généraux concernant le PSPMS
O o @) a) Z [ . .
i z e z '-LJ o 5 z CIJ O B Savoir quels renseignements
E = % b E O = %ﬁ < < = 8 doivent étre présentés avec la 100 %
R T ) o o )
= 000 oW OO0 % % 3 =) o  demande |
n no< aum n O o el QN — @, Déterminer quand a lieu la
AN N A = N période de présentation des 100 %
@ —— @ = % &) demandes
S = ASPECTS A AMELIORER

67% O

Le temps requis pour
remplir la demande
était raisonnable

ulin
l) Remplir le document sur le budget 33 %
OO@ Il aété f?cne d obtenir Fje l'aide 33 %
2 lorsque j’en ai eu besoin
67 % Lq durée du processus était 33 9%
raisonnable.
J'ai éprouve un X5 Llinformation que j'ai obtenue était
: 0
probléme % cohérente 33 %
J_e n'ai eu bfasom d expllguer ma 33 %
\,:) situation qu’une seule fois

Un des cinq principaux facteurs de satlsfactlon:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total @

* Echantillon de
petite taille



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES APPROBATION S e e

DU An 3 oA 97% 1%

PROGRAMME D’APPUI AUX INITIATIVES SECTORIELLES (PAIS)* FINANCEMENT

o RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE
SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE SERVICE

28 % D& 100% POINTS FORTS
B Déterminer les étapes de la 82 9

demande de financement

Satisfaction
EXPERIENCE GLOBALE DU

SERVICE
o @ Etablir Padmissibilité de
0 I'organisation au financementdu 79 %
3
% 9 5 O o PAIS
S e g < J’étais convaincu(e) que mes
0 O oz m o 10 . L.
50 /0 &} < =10 2 g = 20% renseignements personnels étaient 78 %
= < W O =0 rotégeés
Facilite s 3 > = i < o
“ 32 o [N 38 o

DANS L'ENSEMBLE, IL A ETE

FACILE POUR MOI DE PRESENTER ; @) Jo
UNE DEMANDE %

D

ASPECTS A AMELIORER

2/
TN
[
|!|||]
-

be,

Jetals convaincu(e) que les

difficultés seraient facilement 34

résolues

53 %

. - Les etapes suivantes et
48 O/O 29 0/ ﬁ . I’échéancier étaient clairement 31
Efficacité - . 0 indiqués
JE SUIS PARVENU(E) A e temps requis pour J'ai éprouvé un _
PARCOURIR SANS DIFFICULTE remplir la demande \ La durée du processus était 5
> o probleme . 31
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable raisonnable.
DEMANDE
I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total
71 Base : Demandeurs du PAIS (n = 116) |:| Un des cing principaux facteurs de satisfaction
* Ce programme s’appelle désormais Programme de solutions pour la main-d’ceuvre sectorielle (PSMS); il remplace le )
Programme d’appui aux initiatives sectorielles (PAIS), sur lequel il se fonde. * Echantillon de

petite taille



EVALUATIONS DES
MODES DE SERVICE

6



Satisfaction a I’égard des modes service

« Comparativement a I'an 2 (71 %), la satisfaction a I'’égard du service a diminué chez les demandeurs qui utilisent le site Web du gouvernement du Canada (66 %,
en baisse de 5 points). Pres de huit demandeurs sur dix (77 %) sont satisfaits du soutien par courriel d’'un agent du programme, et c’est a cet égard que la
satisfaction demeure la plus élevée, et sept demandeurs sur dix (72 %) sont satisfaits du portail Web des SELSC. Environ deux tiers des demandeurs (68 %) sont
satisfaits du soutien par courriel d’'un bureau de Service Canada, du site Web du gouvernement du Canada (66 %) et du service offert par la poste (65 %). Environ
six demandeurs sur dix sont satisfaits du soutien téléphonique par un bureau de Service Canada (62 %), et cing demandeurs sur dix, du service en personne en
personne dans un bureau de Service Canada (52 %) La satisfaction a I'égard de la ligne téléphonique 1 800 O-Canada demeure la plus faible (42 %).

Quel est votre degré de satisfaction a I'égard de la qualité globale du service que vous avez regu aupres des entités suivantes?

B - ressansrare) 4 3 2 [ 1-res insaTisFaTE) [ NE sAIs PAs 2CS
(% AYANT ATTRIBUE UNE COTE
DE 4 OU 5)
@ TOTAL An 3 (é@z% (AQ 415)
49% 29% 10% G 4% 3%
X o OB 7w 9w sow
(n=842) =623 =1 070
el 329 40% 20% 6% [} e e
— Portail Web des SELSC 72 % 76 % 67 %
A (n=881) (n=1 365) (n=64)
o) 37% 32% 14% 5%
M Soutien par courriel d’'un bureau de Service Canada > 2 ° ¢ 2 68 % 70 % 65 %
(n=2 442) (n=1580) (n=1 159)
24% 42% 23% 5% v
N[ Site Web du gouvernement du Canada 66 % 71 % 66 %
(n=1871) (n=29)* (n=1243)
@ 36% 29% 10% 5% eX%] 17%
Courrier 65 % 58 % 63 %
(n=154) (n=427) (n=138)
% 36% 27% 12% 1% 84 17%
Soutien téléphonique par un bureau de Service Canada 62 % 61 % 61 %
T 1 (n=573) (n=139) (n=286)
|%| 43% 9% 17% 6% 17% 8%
— Bureau de Service Canada 52 % 62 % 66 %
N (n=44) (n=72) (n=72)
Ligne téléphonique 1-800-O-CANADA 17% 25% 32% 4% MG 17% 42 % 48 % 49 %

(n=94)

Q26. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « Tres insatisfait(e) » et 5, « Trés satisfait(e) », quel est votre degré de satisfaction a I'égard de la qualité globale du service que vous avez regu auprés des entités suivantes?

Base : demandeurs ayant utilisé le mode de service a I'étape de la recherche d’'information, de la demande ou du suivi. Remarque : Les chiffres pour le « Portail Web de [PROGRAMME] » sont rapportés a I'an 1 et comparés a

ceux de « Portail Web des SELSC » a'an 2 et a I'an 3. i

73 * Echantillonnage de petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur & 'an 2
Remarque : Les valeurs inférieures & 3 % ne sont pas présentées. ** Echantillonnage de trés petite taille



Satisfaction a I’égard des modes de service par programme

» Les demandeurs du PPDS et du PAIS sont moins satisfaits de plusieurs modes de service utilisés au cours de leur expérience, tandis que les demandeurs du FA et du PFE sont moins
satisfaits du soutien par courriel d’'un bureau de Service Canada. Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a étre satisfaits du site Web du gouvernement du Canada et du soutien
téléphonique d’un bureau de Service Canada.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PPDS ont moins tendance a étre satisfaits du site Web du gouvernement du Canada et du soutien par courriel d’'un bureau de Service
Canada ou d’un agent du programme. La satisfaction a I'égard des modes de service pour tous les autres programmes demeure inchangée sur le plan statistique.

Quel est votre degré de satisfaction a I'égard de la qualité globale du service que vous avez regu aupres des entités suivantes?

Soutien par courriel
d’un agent du
programme

Portail Web des
SELSC

Soutien par courriel
d’'un bureau de
Service Canada

Site Web du
gouvernement du
Canada

Courrier

Soutien par téléphone
d’'un bureau de
Service Canada

Bureau de Service
Canada

Ligne téléphonique 1-
800-O-CANADA

2CS (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

TOTAL Tous sauf le FA, le
FA PNHA EEC PPDS SA PMTEOE PSAE PFE PSPMS PAIS PNHA et EEC

An3 An2 An1 An3 An 2 An1 An3 An 2 An1 An3 An 2 An1 An3 An2 An1 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An3 An 2 An 1
(n=842) (n=627) (n=445) (n=93) (n=74) (n=12%) (n=404)  (n=141)  (n=140) = (n=209)  (n=213)  (n=249) (n=58) (n=43) (n=8**) (n=4**) (n=10%) (n=14%) (n=7") (n=2*%) (n=41) (n=136) = (n=199) (n=44)
77% 79% 80% |74% 80% 83% 83% 80% 81% 79% 80% 80%83% 75% 50% 80% 79% 29% - 69% 76 %
(n=881) (n=623)  (n=1070) | (n=44) (n=27%) (n=30) (n=285) (n=69) (n=177) = (n=373)  (n=375)  (n=803) (n=88) (n=23%) (n=5% (n=6**) (n=4+%) (n=15% (n=20%) (n=0) (n=46) (n=179)  (n=152) (n=60)
2% T76% 67%|75% 78% 77% 73% 73% 67% 73% 77% 66% 66% 69% 80% 33% 100% 60% 75% - 62% 75%
(n=2442) (n=1580) (n=1243) | (n=248)  (n=165) (n=50) = (n=1123) (n=323) (n=356) @ (n=713)  (n=675) = (n=738) = (n=177) = (n=138)  (n=16%) (n=11%) (n=20%) (n=17% (n=45) (n=3*) (n=85) (n=358) = (n=417) (n=99)
68% 70% 65 % 64% 68% 73% 76% 72% 70% 71% 64%73% 38% 18% 55% 41% [3194 - 58% 55 %
(n=1871) (n=1365) (n=1159) | (n=186)  (n=150) (n=42) (n=796)  (n=252)  (n=301) = (n=565)  (n=621)  (n=728) = (n=155)  (n=100)  (n=12%) (n=8+%) (n=21%) (n=16%) (n=42) (n=2*%) (n=80) (n=324)  (n=342) (n=88)
66 %W 71% 66% |66% 72% 76% [72% 74% 70% 67% 71% 65% [GAW 70% 33% 25% 81% 44% 67 % 100% 60% 51 %
(n=154) (n=139) (n=138) (n=9**) (n=15%) (n=2*) (n=89) (n=52) (n=81) (n=34) (n=46) (n=49) (n=13%) (n=14) (n=1**) (n=0) (n=2**) (n=1*) (n=1**) (n=0) (n=5**) (n=22%) (n=26%) (n=6**)
65% 58% 63% |56% 47 % 100% 69% 56% 56% 68% 61% 65% 30% 50% - - 50 % - - - 20% 26% 53% 30%
(n=573) (n=427) (n=286) (n=83) (n=81) (n=17%)  (n=244) (n=82) (n=80) (n=199) ~ (n=155)  (n=159) = (n=25% (n=33) (n=2*%) (n=0) (n=2*) (n=4+) (n=2*) (n=1*) (n=13%) (n=47) (n=109) (n=30)
62% 61% 61% [61% 65% 65% 68% 68% 62% 59% 60% 56% 61% 100 % - 50% 25% 50% - 31% 55% 63 %
(n=44) (n=29) (n=64) (n=3*) (n=2**) (n=2*) (n=20%) (n=12%) (n=24*) (n=16*) (n=10**) (n=33) (n=2**) (n=2*) (n=0) (n=0) (n=0) (n=1*) (n=0) (n=0) (n=2**) (n=5**) (n=5**) (n=5**)
52% 62% 66% |67 % - 50% 70% 75% 71% 50% 60% 67% 50% 50% - - - 100 % - - 50% 56% 45% 38 %
(n=94) (n=72) (n=72) (n=7*%) (n=6**) (n=2**) (n=46) (n=18%) (n=25%) (n=32) (n=37) (n=44) (n=5**) (n=5**) (n=0) (n=0) (n=0) (n=0) (n=2**) (n=1**) (n=1*) (n=9**) (n=11%) (n=1**)
42% 48% 49% [43% 67 % - 57% 50% 68% 41% 49% 48% 20% 71% - - - - 50 % - 100% 31 % 30% 100 %

Q26. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « Tres insatisfait(e) » et 5, « Tres satisfait(e) », quel est votre degré de satisfaction a I'égard de la qualité globale du service que vous avez regu auprés des entités suivantes?
Base : demandeurs ayant utilisé le mode de service a I'étape de la recherche d’information, de la demande ou du suivi

74

. I:' I:I Nettement supérieur/inférieur au total
* Echantillonnage de petite taille

** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Nombre de contacts au moyen des modes de service (1/2)

» Delaméme fagon qu’all'an 1 et al'an 2, on observe des différences importantes dans le nombre de contacts que les demandeurs ont eu avec Service Canada selon le mode de service
utilisé. Les demandeurs qui se sont rendus a un bureau de Service Canada, qui ont appelé directement un bureau de Service Canada, qui ont envoyé un courriel & un bureau de Service
Canada et, dans une moindre mesure, qui ont communiqué avec le gouvernement du Canada par la poste ont plus tendance a avoir été en contact avec Service Canada seulement une fois

pendant leur expérience. Les demandeurs qui ont utilisé le portail Web des SELSC, qui ont consulté le site Web du gouvernement du Canada ou qui ont envoyé directement un courriel a un

agent du programme ont beaucoup plus tendance a avoir utilisé le mode de service cing fois ou plus.

+ Comparativement a I'an 2, les demandeurs déclarent utiliser le portail Web des SELSC, aller sur le site Web du gouvernement du Canada et composer le 1-800-O-Canada plus souvent et

avoir moins de contacts par courriel avec un bureau de Service Canada.
En pensant a 'ensemble de votre expérience, combien de fois avez-vous utilisé chacune des sources

5 FOIS
suivantes? . 1 FOIS . 2 FOIS 3FOIS 4 FOIS . OU PLUS D NE SAIS PAS
An3 32% Y 5% 50% |
I%I Se rendre dans un bureau de CS:;\QS(; An 2 40% 304 8% 47% ‘
An1 42% 6% 7%  3%]| 41% |
A3 25% 10% 4% 54% |
@ le gouvernement du Canada Anz 31% L0 6% AT ‘
An1 42% 11% 6% 35% |
An 3 29% 13% 6% 43% A |
Communiquer directement un bureau
g de Service  An2 31% 12% 10% 3% 34% |

Canada
A3 22% 23% 11% 37%
N composer e 1-800-0-canada  An 2 ||| - 3 31%

Q25. Enpensant al'ensemble de votre expérience; combien de fois avez-vous [SI'SOURCES MULTIPLES « utilisé chacune des sources suivantes s, SI'SEULEMENT UNE SOURCE; avez-vous « utilisé les sources suivantes »]? Veuillez

fournir une réponse par élément.
Base : demandeurs ayant utilisé le mode de service a I'étape de la recherche d’information, de la demande ou du suivi (n=base variable)

* Echantillonnage de petite taille

75 Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées. ) X N ) :
** Echantillonnage de trés petite taille

A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Nombre de contacts au moyen des modes de service (2/2)

En pensant a 'ensemble de votre expérience, combien de fois avez-vous utilisé chacune des sources 5 FOIS

suivantes? . 1FOIS . 2 FOIS 3FOIS 4 FOIS . OU PLUS D NE SAIS PAS
An 3 28% 12% 7% 4% 12% 38%

Envoyer un courriel aun bureaude 2204 12% 8% 5% 37%

EN Service Canada
Anl 19% 13% 11% 6% 22% 30%

AN

Gy e e o e A0 2 L 15% % 5% 29%
N2

|
|
|
|
|
An 1 18% 15% 9% 6% 28% 25% ‘
|
|
|
|
|

s R 8% 11% 7% 48% 20%
An 1 13% 12% 10% 7% 37% 21%
An 3 14% 18% 13% 8% 27% 21%
Pas agent du programme
An 1 [T 22% 16% 9% 37%

Q25. Enpensant al'ensemble de votre expérience; combien de fois avez-vous [SI'SOURCES MULTIPLES « utilisé chacune des sources suivantes s, SI'SEULEMENT UNE SOURCE; avez-vous « utilisé les sources suivantes »]? Veuillez
fournir une réponse par élément.

Base : demandeurs ayant utilisé le mode de service a I'étape de la recherche d’information, de la demande ou du suivi (n=base variable)
76 * Echantillonnage de petite taille

Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées. e Echantillonnage de trés petite taille AV Nettement supérieur/inférieur & I'an 2



Nombre de contacts par programme

» Tous modes de service confondus, une plus grande proportion des demandeurs déclarent avoir été en contact avec Service Canada 1 a 3 fois et ils sont moins nombreux a I'avoir
été 7 a 9 fois ou 10 fois ou plus, comparativement a I'an 2. Plus de deux demandeurs sur dix (22 %, en hausse de 3 points) ont été en contact avec Service Canada, de 1 a 3 fois,
de 4 a 6 fois (23 %, en baisse de 2 points), 10 fois ou plus (23 %, en baisse de 5 points), et un demandeur sur dix a été en contact avec Service Canada de 7 a 9 fois (9 %, en
baisse de 4 points).

» Comme observé al'an 1 et a I'an 2, la satisfaction a I'égard de I'expérience de service diminue en fonction du nombre de fois que le client a été en contact avec Service Canada et
demeure plus faible chez les demandeurs qui I'ont été 10 fois ou plus pendant leur parcours, quel que soit le mode utilisé.

+ Les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, et particulierement ceux du programme de la PPDS (37 %, en hausse de 14 points) et du PAIS (33 %) ont
plus tendance a avoir été en contact avec Service Canada 10 fois ou plus. Les demandeurs du PHNA ont plus tendance a avoir été en contact de 1 a 3 fois ou de 7 a 9 fois.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PHNA et d’EEC ont plus tendance a avoir été en contact avec Service Canada de 1 a 3 fois, tandis que les demandeurs du PPDS
ont plus tendance a affirmer avoir été en contact 10 fois ou plus.

En pensant a 'ensemble de votre expérience, combien de fois avez-vous utilisé chacune des sources suivantes?

NOMBRE DE CONTACTS PAR PROGRAMME

NOMBRE TOTAL DE SATISFACTION PMTE PSPM Tous sauf le FA, le
FOIS GLOBALE (% 2CS) FA PNHA EEC PPDS SA  OE PSAE PFE S PAIS PNHAetEEC

An3 An2 Anl | An3 An2 Anl | An3 An2 Anl An3 An2 Anl An3 An2 Anl An3 An2 Anl An3 An3 An3 An3 An3 An3 An3 An2 Anl

re?)ii?ja:]?:s—lr?i 2048 1905 1547 [3041 1905 1547 [ 207 204 56 1278 379 430 940 845 942 212 148  17*  11*  22*  23* 50 3% 112 433 477 119
De 143 fois |22 96,19 % 12 %79 9083 % 79 % |23 % 26 % 14 %26 %h21 % 18 % 22 %418 % 12 %[14%|19% 12% 9% 5% 4% 12% 33%[12 %|13 %[13% 8%
De 4 a6 fois |23 % 21 % 19 %72 %82 % 75%:@17% 18 % 24 % 22 % 25 % 24 % 21 % 19%%21% 12% - 18% 13% 14% - (11 %[12%|16% 8 %
De 729 fois | 9 %W13 % 15 %|76 % 76 % 75%| 9 % 12 % 14 %[11 916 % 16% 9%¥13% 15% 9% 10% 12% - 5% 4% 14% 33% 11% 10% 8% 4%
10 fois ou plus (23 ¥ 28 % 41 % |59 9973 % 62 % |19 % 20 % 36 % |18 %| 21 % 26 % 23 YW 29 % 42 % |37 Y23 % 41 % 36 % 46 % 57 % 34 % 33 % |33 %||37 %| 37 % 61 %
Ne sais pas [22 % 20 % 13 % |67 Y® 76 % 69 % [30 %) 25 % 18 % 22 % 20 % 15 % 21 % 19 % 12 % |27 %[ 26 % 24 % 55 % 27 % 22 % 26 % - |34 %[29 %| 27 % 19 %

Q25. En pensant a 'ensemble de votre expérience, combien de fois avez-vous [SI SOURCES MULTIPLES « utilisé chacune des sources suivantes », S| SEULEMENT UNE SOURCE, avez-vous « utilisé les sources

suivantes »]? Veuillez fournir une réponse par élément.
I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total

o AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2

* Echantillonnage de petite taille
** Echantillonnage de trés petite taille



PROBLEMES

OBSTACLES ET
RESOLUTION DES 7



Explication du probleme ou de la difficulté

» Les problemes ou les difficultés les plus courants sont les suivants : le délai pour recevoir une décision de financement était trop long (44 %, en hausse de 10 points), le délai
avant d’obtenir de l'information sur I'état de la demande était trop long (31 %, en hausse de 8 points), des difficultés techniques (24 %, en baisse de 3 points).

+ Comparativement a I'an 2, une plus grande proportion des demandeurs ont tendance a dire que le délai pour recevoir une décision de financement ou avant d’obtenir de
l'information sur I'état de la demande était trop long, alors qu’une plus faible proportion des demandeurs disent que le processus de demandes en ligne ou que les renseignements
du site Web du programme portaient a confusion, que le formulaire de demande était compliqué ou qu’ils ont recu des réponses différentes de divers agents.

Comment décririez-vous les problémes ou les difficultés que vous avez éprouvés?

AN 3 - TOTAL An 2 An 1

(n=800) (n=482) (n=517)

Took too long to receive a funding decision || GczNENGEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE /A 34 % 43 %

Took too long to receive an update on my application || GcTczczIENEG;zgGNNEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 31 A 23 % 37 %
Technical difficulties ||| G 0/ 27 % S. 0.

Application form was too long || GTNGEEEEEGE 15 21 % S. 0.

Application requirements were difficult to understand ||| EGcGcNGNGEEGE 12 13 % 16 %
Online application process was confusing || GcCcNGTEEEEEEE 12V 19 % S. 0.

Program website information was confusing ||| |G 13 Vv 19 % 15 %

Online account creation was confusing ||| [ GTGTGTcNcNGEEEEEEE 132 18 % S. O.

Application form was complicated || | | | NN 129 Vv 19 % 25 %

Staff were not knowledgeable / could not answer my questions ||| | | | | I 10% 10 % 13 %
Telephone lines were busy | NEEENEGzNG 10% 11 % 16 %

Government of Canada website information was confusing ||| | | | | | NI 10% 11 % S. 0.
| received different answers from different Program Officers _ 9%V 16 % 22 %
Information on the program was difficult to understand _ 7% 11 % 16 %

The information session was confusing || 2% S. 0. S. 0.

Remarque : Pour I'an 2, seules les réponses mentionnées par 3 % des répondants ou plus sont présentées.
Q28. Comment décririez-vous les problémes ou les difficultés que vous avez éprouvés? Sélectionnez toutes les réponses qui s’appliquent.
Base : demandeurs ayant éprouvé un probléme — n=800

79
A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Demandeurs ayant eprouveé un probleme — % Oui

* Un quart des demandeurs (26 %) disent avoir éprouvé un probléme au cours du processus de demande, ce qui représente une augmentation de 4 points par
rapport a I'an 2.

» Les demandeurs du PPDS et ceux de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, ont plus tendance a déclarer avoir éprouvé un probléme, alors que les
demandeurs du PNHA ont moins tendance a le dire.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs d’EEC ont plus tendance a avoir rencontré un probléme ou une difficulté.
En pensant a 'ensemble de votre expérience pour obtenir des renseignements sur [PROGRAMME] et présenter une demande, avez-vous éprouveé des problemes ou des difficultés au cours de ce

processus? — —% Oui
63% 679
31% 299
14%

32%

37%50,
I 5

Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2 Year 1
(3041) (1942) (1549) (300) (207) (56) (1296) (384) (431) (1004) (865) (942) (214) (153) (17 (11%) N/A N/A (22%) N/A N/A (24%) N/A  N/A (51) N/A N/A (3% NA NA (116) N/A N/A (441) (486) (120)
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA PMTEOE PSAE PFE PSPMS PAIS Tous sauf le FA,

le PNHA et EEC

Q27. En pensant a 'ensemble de votre expérience pour obtenir des renseignements sur [PROGRAMME] et présenter une demande, avez-vous éprouvé des probléemes ou des difficultés au cours de ce processus?

Base : tous les répondants — n=3 041
. ) ) _ I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total
80 * Echantillonnage de petite taille

** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Explication du probleme ou de la difficulté par programme

* Parmiles demandeurs qui ont éprouvé un probleme ou une difficulté, ceux du PPDS et du PAIS ont plus tendance a mentionner presque I'ensemble des problémes ou difficultés. Les demandeurs
du PNHA et du FA ont plus tendance a dire que les exigences de la demande et I'information sur le programme étaient difficiles a comprendre, que le formulaire de demande était compliqué et que
les séances d’information portaient a confusion. Les demandeurs du FA ont plus tendance a dire que les renseignements du site Web portaient a confusion. Pour leur part, les demandeurs du PNHA
ont plus tendance a dire qu’ils ont rencontré des difficultés techniques, que le formulaire de demande était trop long et que le processus de demande en ligne portait a confusion.

« Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PPDS ont plus tendance a sélectionner plusieurs problemes ou difficultés, et le choix ayant eu la plus grande augmentation concerne celle selon
laquelle le formulaire de demande était trop long et trop compliqué, alors que les demandeurs d’EEC ont plus tendance a dire que le délai pour recevoir une décision de financement ou de
linformation sur I'état de la demande était trop long.

Comment décririez-vous les problemes ou les difficultés que vous avez éprouvés?

PMTEO Tous sauf le FA, le PNHA
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA E PSAE PFE PSPMS PAIS et EEC
An3 An2 An1 An3 An2 An1 An3 An2 Anl An3 An2 An1 An3 An2 Anl An3 An3 An3 An3 An3 An3 An3 An 2 An1
Base : demandeurs ayant éprouvé un probleme — n= 800 482 517 78 43 13* 298 104 137 263 175 332 88 Sl gr* 3*x A 15* 16* 2%* 34 161 160 35
o ooy pourrecevoirune décision de financement 6@t | 44 oo 349%  43% | 31 % | 23% 39% [18% | 20% 39% 45%h 33% 43% [55% | 57% 25% 33% 33% 47% 69% 50% [71% | 59%| 62% 44%
Gomare e rop om0 {nformation surfetatde ma - gp o 2306 37% | 24% 19% 319% |10% | 11% 18% 3294 2106 389% [51% | 55% 38% 33%  33%  27% 44% - | 65% | 51%| 48% 42%
Difficultés techniques 28% 27 % - 27%  42% 44% | 33% 2%  27% 25 ol 905 - - 21% 6% - 27%  23% 15%
Le formulaire de demande était trop long 15% 21% 19% 14 % 29% | 24 % 13 0% 21 % 35 % 10 % - - 13% 38% - 35% | 329 18%
gg;g:g—;g:ges dela demande étajent difficiles a 14% 13% 16% | 28% | 14% 46% [22% | 21% 31% | 12%| 9% 14% [32% | 25% - 67 % - 20%  31% . 29% | 30%| 22% 22%
Le processus de demande en ligne portait a confusion 14 %v 19 % 18% 12% 3B% | 27% 11 %Y 20 % 15%4 2% 33% - 13% 19% - 21%  17%A 7%
Les renseignements du site Web portaient a confusion 13 %v 19% 15% | 21 % | 16% 23% 1I3% 15% 14% 13%  20% 15% 16% 9% 13% 100 % - 7% 19 % - 18% 17% 18% 19%
Le processus de création dun compte enligne portaita | 1395 18 9% 5 5% 13% 13% 1390y 21 % 17 %A 1% - - 7%  19% - 27% | 18 %? 9%
Le formulaire de demande était compliqué 12 %Y 19% 27 % | 19 % 31% | 21% 18 % 4108 13% 67% - | 13% 19% - [32% | 34%k 20%
rLgpgﬁ;f,g";agj;ﬁ;g;g;;‘e" informé oune pouvaitpas | 1905 1095 13% | 8% 5% 8% | 5% | 8% 9% | 10% 10% 13% [18% | 8% - 33 % - - 19% 50% 12% 14% 26%
Les lignes télépheniques élaient toujours occupées 0% 11% 16% | 5% 2% 23% 7% 10% 10% 13% 16% 10% 10% 13% 33% - - 13 % - 9% 9% 9% 11%
Les renseignements du e Web du gouvernementdi | 1095 1196 1% 7% 7% | 1% 0% 12% 4% 3% - . 13% - 11 %
;’;‘é;fggg;fgjf’;’n:;f différentes de la part de divers 9%w 16% 2% | 3% | 9% 15% 9% 18% 10%4W 18% 22% T7%W 21% 25% - 33%  20% 6% . 6% 8%V 18% 37%

L'information sur le programme était difficile a comprendre| 7%  11% 16% | 17% | 12% 31% |13% | 16% 20% 7% 15% | 25% | 16% 13% 33% 33% 13% 31% 50% | 24% | 25%| 22% 34 %

EEE

La séance d'information portait a confusion 2% S.0. S.O0.| 5% | S.0. S.0. S.0. S.0. 2% S.O0. S.O. [10%| S.0. sS.o0. - - - 6% - 6% 8% | S.0. S.0.

Remarque : Pour I'an 2, seules les réponses mentionnées par 3 % des répondants ou plus sont présentées.
Q28. Comment décririez-vous les probléemes ou les difficultés que vous avez éprouvés? Sélectionnez toutes les I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total

81 .4 CSrannli * Echantillonnage de petite taille
réponses qui s’appliquent. : - o s
Be?se : der?wandeﬁfs (;yant éprouvé un probléme — n=800 ** Echantillonnage de trés petite taille AV Nettement supérieur/inférieur a fan 2



Facilité de résolution des problemes

* Moins de deux demandeurs sur dix (17 %) ayant éprouvé un probleme ou une difficulté estiment que le probleme a été facilement résolu, soit une baisse de 12 points par rapport a
'an 2 (28 %). Prés de la moitié (47 %) des demandeurs sont en désaccord avec I'énoncé selon lequel le probleme ou la difficulté a été facilement résolu, soit une augmentation de
10 points par rapport a I'an précédent (37 %).

» Les demandeurs du PNHA ayant éprouvé un probléme ou une difficulté ont plus tendance a déclarer que le probléme ou la difficulté a été facilement résolu, contrairement aux
demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC.
+ Comparativement a I'an 2, les demandeurs d’EEC ont moins tendance a déclarer que le probleme ou la difficulté a été facilement résolu.

Le probléme ou la difficulté a été facilement résolu.
5—-TOUT A FAIT 4 3 > 1-TOUT A FAIT EN % AYANT ATTRIBUE
D’ACCORD DESACCORD UNE COTE DE 4 OU
5

|
P7%

18%25%

20%

31%30%

67%

30%

20%
; 6%
Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1
=] (800) (482) (517) (78) (43) (13 (298) (104) (137) (263) (175) (332) (88) (51) (8*%) (39 NA NA (3*%) N/A NIA (15%) N/A  N/A (16*) N/A N/A (@) N/A NIA (34) N/A NA (161) (160) (35)
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA PMTEOE PSAE PFE PSPMS PAIS Tous sauf le FA,

le PNHA et EEC

Q29. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tout a fait en désaccord » et ou 5 correspond a « Tout a fait d’accord », veuillez évaluer I'énoncé suivant : Le probléme ou la difficulté a été facilement résolu.

Base : demandeurs ayant éprouvé un probléme — n=800
. I:' I:I Nettement supérieur/inférieur au total
82 * Echantillonnage de petite taille

** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



FACTEURS DE
SATISFACTION
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Facteurs de satisfaction

84

Le principal facteur de satisfaction relatif a I’expérience de service était le caractére raisonnable du temps écoulé du début a la fin du
processus, suivi de la facilité du suivi avant de recevoir une décision et de la certitude que les probléemes et difficultés seraient
facilement résolus.

+ Le fait d’avoir regcu une approbation du financement, que les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairement indiqués, que les démarches en
ligne aient facilité la tache, que les renseignements sur le programme sont faciles a comprendre et qu’il était facile de trouver I'information
nécessaire pour présenter une demande représentent d’autres facteurs importants.

Au moment de comparer les facteurs de satisfaction entre I’an 2 et I’an 3, on constate que la rapidité du service a gagné en importance
et est devenue le principal facteur de satisfaction (comme pour I’an 1), tandis que la facilité du suivi a perdu de I'importance, mais
demeure le deuxiéme facteur dans I’ensembile.

« Parmi les autres aspects du service qui ont gagné en importance pour ce qui est de susciter la satisfaction, mentionnons la confiance a I'égard
du processus de résolution des problémes et le fait de recevoir une approbation de financement, alors que la serviabilité des représentants de
Service Canada et la facilité d’obtenir de I'aide ont perdu de I'importance.

Dans I’ensemble, les plus grandes possibilités d’amélioration de I’expérience de service concernent la rapidité du service et |la facilité
de suivi.

+ Afin de résumer les changements potentiels qui pourraient se traduire par 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 et de la
facilité du suivi (avant de recevoir une décision). Les plus importants aspects secondaires a améliorer sont la confiance a I'égard du processus
de résolution des problemes et la clarté générale du processus.

» La prestation de services dans 'une ou 'autre des langues officielles, la facilité de suivre les étapes en ligne, la facilité de trouver de
'information sur le programme et la facilité d’établir 'admissibilité sont des points forts et des aspects qui doivent étre préserves.



Facteurs de satisfaction

» Pour I'an 3, le principal facteur de satisfaction relatif a 'expérience de service était le caractére raisonnable du temps écoulé du début a la fin du processus, suivi de
la facilité du suivi (avant de recevoir une décision) et de la certitude que les problemes et difficultés seraient facilement résolus.

« L’analyse de I'importance des facteurs était solide et associée a un R2 de 0,62 (similaire a I'an 1 et a I'an 2, qui était de 0,63).

Le temps requis était raisonnable IS S S 0.344
Faciliter du suivi | 0.259
J'étais convaincu(e) que les problémes et difficultés seraient facilement résolus I 0.132
s ont recu une approbation pour le financement I 0.030
Durant le processus, les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairement indiqués I 0.076
Le fait de pouvoir effectuer des démarches en ligne m’a facilité la tache | I 0.074
Comprendre les exigences de la demande I 0.072
Réunir les renseignements nécessaires pour présenter une demande concernant [PROGRAMME] I 0071
Trouver des renseignements généraux concernant le [programme] I 0.061
L’information que j'ai obtenue était cohérente | 0.059
Dans I'ensemble, il a été facile pour moi de présenter une demande pour [programme] | I 0.053
En cas de probléme ou de question, ce qu'il fallait faire était clair | IIIEEEE 0.050
Savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la demande pour [programme] [N 0.048
Répondre aux questions détaillées (c’est-a-dire les objectifs de financement, la description du projet, la.. N IIIIIIIE 0.040
Déterminer les étapes de la demande de financement [ 0.039

Je n’ai eu besoin d’expliquer ma situation qu’une seule fois I 0.033

Le temps requis pour compléter la demande était raisonnable [l 0.033

Le service m’a été fourni en frangais ou en anglais, selon mon choix |l 0.032

Remplir le document sur le budget I 0.029
Se conformer aux exigences de la demande [l 0.028
Il a été facile d’obtenir de 'aide lorsque j'en ai eu besoin I 0.024
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone).. Il 0.022
Il a été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et comprenais bien [l 0.014
J'étais convaincu(e) que mes renseignements personnels étaient protégés Il 0.013
Comprendre les renseignements sur [PROGRAMME] [l 0.009
Les représentants de Service Canada au téléphone m’ont apporté de 'aide Il 0.007
Je suis parvenu(e) a parcourir sans difficulté toutes les étapes de la demande pour [programme] W 0.005

Détailler le calendrier du projet | 0.001 R2 =0,62
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Etablir 'admissibilité de votre organisation au financement de [programme] | 0.001



Tendances des principaux facteurs de satisfaction

« Au moment de comparer les facteurs de satisfaction entre I'an 2 et I'an 3, on constate que la rapidité du service a gagné en importance et est devenue le principal
facteur de satisfaction (comme pour I'an 1). La confiance a I'égard du processus de résolution des probleémes et le fait de recevoir une approbation de financement
ont également gagné en importance alors que la serviabilité des représentants de Service Canada et la facilité d’obtenir de I’'aide ont perdu de I'importance.

An 3 An 2 An 1

Le temps requis était raisonnable
Facilité du suivi

J’étais convaincu(e) que les problémes
% et difficultés seraient facilement

résolus

Les représentants de Service Canada

au téléphone m'ont apporté de I'aide Le temps requis était raisonnable

Les représentants de Service Canada

Le temps requis était raisonnable L : , -
psTeq au téléphone m’ont apporté de l'aide

© B

‘ Dans I'ensemble, il a été facile pour
moi de présenter une demande pour
[programme]

Il a été facile d’obtenir de I'aide
lorsque j’en ai eu besoin

= B @

<

Les étapes suivantes et I'échéancier
étaient clairement indiqués

Trouver des renseignements généraux
concernant le [programme]

ula
lIs ont recu une approbation pour le

financement

&

O
o
Il

Je n’ai eu besoin d’expliquer ma

Les étapes suivantes et I'échéancier Trouver des renseignements
. situation qu’une seule fois

>y €taient clairement indiqués généraux concernant le [programme]

9,

o
il
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Grille de priorités — Survol

NOTE AU LECTEUR : Cette diapositive vise a faciliter I'interprétation des données présentées dans la grille de priorités. La grille de priorités
est utilisée pour déterminer les champs d’amélioration prioritaires en ce qui a trait aux interactions des demandeurs avec le service.

Les décideurs peuvent s’appuyer sur cette grille pour définir les aspects a améliorer en premier. Il s’agit de comparer I'appréciation des demandeurs
concernant un aspect donné a I'incidence de cet aspect sur le taux de satisfaction globale. Elle aide a répondre a la question suivante : « Que pouvons-
nous faire pour améliorer la satisfaction? » Chaque facteur ou composante sera classé dans I'un des quadrants présentés ci-dessous, en fonction de
son incidence sur la satisfaction globale et de sa note de rendement (fournie par les répondants au sondage).

AMELIORER/PRIORISER

Le facteur ou la composante a une
plus grande incidence sur la
satisfaction, et sa note de

rendement a été plus faible que
celles des autres facteurs ou
composantes. Il faut accorder la
priorité a I'amélioration du
rendement dans ce domaine.

87

PROTEGER/RENFORCER
Le facteur ou la composante a une
plus grande incidence sur la
satisfaction, et sa note de
Facteur 3 rendement a été plus élevée que
. celles des autres facteurs ou
composantes. Il s’agit d’'un point
fort a protéger.

Améliorer Faﬁf“rz Protéger
Facteur 1

*

Préserver
PRESERVER

Le facteur ou la composante n’'a
pas eu autant d’'incidence que les
autres facteurs ou composantes,
Facteur 4 et les notes de rendement ont été
P élevées.

moINs ELEVEENCIDENCE DU RENDEMENPLUS ELEVEE

MOINS ELEVEE RENDEMENT PLUS ELEVEE



Grille des priorités — Incidence et rendement

 Les plus grandes possibilités d’amélioration de I'expérience de service concernent la rapidité du service et la facilité de suivi avant de recevoir une décision. Les
plus importants aspects secondaires a améliorer sont la confiance a I'égard du processus de résolution des problémes et la clarté générale du processus.

» La prestation de services dans I'une ou l'autre des langues officielles, la facilité de suivre les étapes en ligne, la facilité de trouver de I'information sur le programme
et la facilité d’établir 'admissibilité sont des points forts et des aspects qui doivent étre préservés.

AMEL|OR € |Letemps requis était raisonnable PROTEGE
ER :

& Facilité du suivi

—~
=
—
S
o
N—r
il 0,20
O
5 Confiance a I’égard
@) du processus de... Compréhension des Trouver des
O e o exigences renseignements sur
= Facilité a i ) le programme
— rassembler... Déterminer les
Clarté du processus renseignements... Pr.O(_:(_es,sus fa_C|I|te par la
| | possibilité de faire des étapes
e reponcrean o sinee enigne
Clarté du processus de résolution des... —\ questions deétaillees * demande,, Service recu en
B \ Informatian Déterminer les anglais ou en...
acilité a présenter une..: :
. e ¢ cohérente étapes a suivre... .
} Le temps requis pour remplir ~ Meeting the requirements of the -
Completing the 40 2nde était raisonnd@ application process PRESERV

budget document

ER

RENDEMENT (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

88 *|es facteurs dont les coefficients forfaitaires sont inférieurs a 0,03 ont été exclus.



AVANT LA
PRESENTATION DE LA
DEMANDE

Collecte de renseignements sur le programme




Méthodes utilisées pour obtenir des renseignements sur le programme avant
de faire la demande

» Dans une proportion d’'un peu plus de la moitié (52 %, en baisse de 5 points), les demandeurs ont plus tendance a avoir regu un courriel du gouvernement du Canada, d’EDSC ou du programme pour lequel ils ont
présenté une demande a I'étape de la recherche d’information, et un peu moins de la moitié d’entre eux (48 %) ont consulté le site Web du gouvernement du Canada sur le programme se sont servi du guide du
demandeur (45 %). Un peu plus d’'un quart des demandeurs (27 %, en hausse de 4 points) disent avoir discuté avec leurs pairs ou leur réseau communautaire ou consulté le site Web du gouvernement du Canada

(20 %, en baisse de 5 points).

» Comparativement a I'an 2, une plus grande proportion des demandeurs disent avoir discuté avec leurs pairs ou leur réseau communautaire (27 %, en hausse de 4 points), alors qu’une plus faible proportion disent avoir
recu un courriel directement (52 %, en baisse de 5 points), avoir consulté le site Web du gouvernement du Canada (20 %, en baisse de 5 points), avoir participé a une séance d’information du gouvernement du Canada

(10 %, en baisse de 2 points) ou avoir discuté avec leur député (9 %, en baisse de 6 points).
Selon quelles méthodes avez-vous obtenu des renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] avant de faire la demande?

An 3-TOTAL An 2 An 1
(n=3 041) (n=1942) (n=1 549)

Received an email from the Government of Canada, ESDC or [program] directly | N I 5 Y 57 % 51 %
Went online to the Government of Canada website for the [program] [ NEGEGTcTcNENENINININEEEEEE /3% 48 % S. O.

used the applicant guide || NG /-0 S. 0. S. 0.

Talked to my peers/community network | N RN °7%: A 23 % 29 %

Went online to the Government of Canada website || |} @} E I 20°V 25 % 60 %
Emailed a Program Officer for [program] directly | | Il 10% 11 % 10 %
Participated in Government of Canada info session/webinar | ] J]EE 10% VY 12% 10 %
Talked to my local Member of Parliament (MP) | I 9%V 15 % 18 %

Used social media to get information [l 5% 5% 5%

Went online to websites for other levels of government [l 4% 5% 8%
Went online to other websites [l 3% 3% 4%

Emailed a Service Canada office [J§ 3% 4% 5%

Called a Service Canada office directly ] 2% 3% 5%

Called 1-800 O-Canada phone line ] 1% 2% 2%

Went to a Service Canada office | 0% 1% 1%

None of these 3% 4% 4%

Q2.-Selon-quelles-méthodes-avez-vous-obtenu-des-renseignements-concernant [INSCRIRE LE-PROGRAMME]-avant-de faire la-demande? Pensez a toutes-les-méthodes que vous-avez utilisées pour-veus-informer-sur-le-programme
avant de remplir votre demande. Veuillez sélectionner toutes celles qui s’appliquent. Base : tous les répondants. Remarque : Le choix de réponse « J'ai utilisé le guide du demandeur pour le [programme] » a été ajouté a I'an 3. La vague
de I'an 1 comportait les choix de réponse suivants, qui ne mentionnaient pas le programme faisant 'objet d’'une demande : « J’ai envoyé directement un courriel & un agent du programme » et « J’ai regu un courriel directement du

programme de financement ».
90 PO
A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2
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Méthodes utilisées pour obtenir des renseignements sur le programme
avant de faire la demande par programme (1/2)

» Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a avoir utilisé plusieurs méthodes pour obtenir des renseignements sur le programme. Parmi les méthodes les plus
utilisées on compte le guide du demandeur, avoir discuté avec leurs pairs ou leur réseau communautaire, avoir participé a une séance d’information du
gouvernement du Canada et avoir discuté avec leur député. Les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, et surtout ceux du PPDS et
du PAIS (et a moins grande échelle, ceux du PFE), ont plus tendance a avoir utilisé plusieurs méthodes. Parmi les méthodes les plus utilisées, on compte avoir
consulté le site Web du gouvernement du Canada et avoir participé a une séance d’information du gouvernement du Canada, et les demandeurs du PAIS ont
plus tendance a dire qu’ils ont discuté avec leurs pairs ou leur réseau communautaire. Les demandeurs du FA ont plus tendance a avoir consulté le site Web du
gouvernement du Canada, participé a une séance d’information du gouvernement du Canada, utilisé les médias sociaux ou consulté le site Web d’autres ordres
du gouvernement.

« Comparativement a I'an 2, les demandeurs du FA et du PNHA ont plus tendance a avoir discuté avec leurs pairs ou leur réseau communautaire (comme pour les
demandeurs d’EEC) et a avoir participé a une séance d’information du gouvernement du Canada (comme pour les demandeurs du PPDS), alors que les
demandeurs du FA et du PPDS ont également plus tendance a avoir recu un courriel directement du gouvernement du Canada, d’EDSC ou du programme en
guestion.

Q2. Selon quelles méthodes avez-vous obtenu des renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] avant de faire la demande? Pensez a toutes les méthodes que vous avez utilisées pour vous informer sur le
programme avant de remplir votre demande. Veuillez sélectionner toutes celles qui s’appliquent. Base : tous les répondants. Remarque : Le choix de réponse « J'ai utilisé le guide du demandeur pour le [programme] » a été
ajouté a I'an 3. La vague de I'an 1 comportait les choix de réponse suivants, qui ne mentionnaient pas le programme faisant I'objet d’'une demande : « J’ai envoyé directement un courriel & un agent du programme » et « J'ai
recu un courriel directement du programme de financement ».



Méthodes utilisées pour obtenir des renseignements sur le programme
avant de faire la demande par programme (2/2)

Selon quelles méthodes avez-vous obtenu des renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] avant de faire la demande?

Base : tous les répondants — n=

Jai regu un courriel directement du gouvernement dul
Canada, d’EDSC ou de [programme]|

J'ai consulté le site Web du gouvernement du Canada sur
[programme]

J'ai consulté le guide du demandeur de [programmel]

J’ai discuté avec mes pairs ou avec mon réseau
communautaire|

J’ai consulté le site Web du gouvernement du Canada)
(servicecanada.gc.ca)

J’ai envoyé directement un courriel a un agent du programme
[programme]|

J'ai participé a une séance d’information ou a un webinaire|
organisé par le gouvernement du Canadaj

J'ai discuté avec mon député

Jai utilisé les médias sociaux pour obtenir de I'information
Jai consulté les sites Web d’autres ordres de gouvernement

J'ai consulté d’autres sites Web
J’ai envoyé un courriel a un bureau de Service Canadal

J'ai appelé directement un bureau de Service Canadal

J’ai composé le numéro de la ligne téléphonique 1-800-O-
Canadaj

Je me suis présenté(e) dans un bureau de Service Canadal
AUCUNE DE CES METHODESl

TOTAL
An 3 An 2
3041 1942
52 ¥ 57 %
48% 48%
45% -
27 v 23 %
20 ¥ 25 %
10% 11%
10 %Y 12 %
9%V 15 %
5% 5%
4% 5%
3% 3%
3% 4%
2% 3%
1% 2%
0% 1%
3% 4%

1549

51 %

S. 0.

29 %

60 %

10 %

10 % |

18 %
5%
8 %
4%
5%
5%
2%

1% |

4 %

FA

An3 An 2

300 207

37 v 23 %
49% 52 %
5% -
30 %A 21 %
‘27%|28%
12% 12 %
15 %] 6%
7% 8%

7% | 6%

6% | 11 %

4% 4%

2% 2%

1% 1%

1% 1%

1% -

6% | 9%

56

1296

384

32 % 57 %

S. 0.

30 %
66 %
7%
7%

14 %
5%

7%

11%
5%
5%

7%

49 %

49 %

34 vk

23 %

11%

16 o4

17 %

7%

6 %

3%
3%
3%
1%
0%
2%

51 %
26 %
21 %
14 %

11%
17 %
7%
5%
4 %
4%
3%
1%
1%
3%

431

50 %

S. 0.

34 %

52 %

14 %

20 %
15 %
3%
8 %
4%
6 %
4%
3%
2%
5%

EEC
An3 An 2
1004 865
54 9¥ 62 %
48% 47 %
4% -
26 v 21 %
189 24%
10% 10%
| 8% 12%
9%V 16 %
4% 4%
3%Y 5%
3% 3%
3%y 5%
2% 3%
1% 2%
0% 1%
4% 4%

PPDS

An1l An 3 An 2
942 214 153

52 % 26 %

S.0. 51% 43%
- 49% -

29% 30 %Y 43 %

61 % 31%

9% 9% 11%
8% |27 11%
19% 10% 5%
5% 7%W 14 %
8 % 4%
3% 2%
5% 3% 3%
5% 2% 3%
2% 2% 2%
1% - 1%
4% 5% 4%

17*

41 %

S. 0.

24 %

53 %

12 %

6 %
18 %
6 %

12 %

36 %

55 %
46 %
27 %

18 %

18 %

32%

73 %
59 %
41 %

50 %

23 %

41 %
9 %

9%

9%
9 %

Tous sauf le FA, le

PSAE = PFE PSPMS PAIS PNHA et EEC

An3 An3 An3 An3 An3 An2 An1l
5 Ly e 40 133 486 120
71%|28%|67%|38%"40%|34% 41 %
42% 59% 67 % 54%49% S. 0.
33% 43% 100% 47 % 48% - -
8% 28% 67% |41%33%|40% 32%
25%|49%|67% 41% | 41% | 33% 57 %
21% 4% 67% 18% 13 %
13 % | 28 % | 100 %| 32 % 290/518% 32%
17 % 33% 3%| 7%]| 5% 3%
- 4% 33% 5% 6% 8% 4%
4%|14%|67%|8%|10%|5% 9 %
4% 6% 67% 4% 6% 6%
13% 2% 33% 3% 4% 2% 6%
- 2% 33% 3% 3% 4% 4%
- 2% 33% 1% 2% 2% 0%
- - - 1% 0% 0% 0%
- 2 % = 2% 3% 5% 8%

Q2. Selon quelles méthodes avez-vous obtenu des renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] avant de faire la demande? Pensez a toutes les méthodes que vous avez utilisées pour vous informer sur le
programme avant de remplir votre demande. Veuillez sélectionner toutes celles qui s’appliquent. Base : tous les répondants. Remarque : Le choix de réponse « J'ai utilisé le guide du demandeur pour le [programme] » a été

ajouté a I'an 3. La vague de I'an 1 comportait les choix de réponse suivants, qui ne mentionnaient pas le programme faisant I'objet d’'une demande : « J’ai envoyé directement un courriel & un agent du programme » et « J'ai
recu un courriel directement du programme de financement ».
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* Echantillonnage de petite taille
** Echantillonnage de tres petite taille

total

Nettement supérieur/inférieur au

A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Facilité d’utilisation du site Web du gouvernement du Canada

» La grande majorité des demandeurs qui ont consulté le site Web du gouvernement du Canada sont d’avis que presque tous les aspects de la recherche d’information sur le programme
sont faciles. Les demandeurs ont plus tendance a estimer qu’il était facile de trouver des renseignements généraux concernant le programme pour lequel ils ont présenté une demande
(82 %), de déterminer les étapes de la demande de financement (81 %) et d’établir 'admissibilité de leur organisation au financement (80 %). C’est pour ce qui est de déterminer le temps
gue chaque phase du processus de demande devrait prendre que les cotes sont les plus faibles (56 %).

+ Comparativement a I'an 2, les demandeurs ont moins tendance a dire qu’il a été facile d’établir 'admissibilité de leur organisation au financement (80 %, en baisse de 4 points).

Dans quelle mesure a-t-il été facile de trouver les renseignements suivants sur [PROGRAMME] sur le site Web du gouvernement du Canada?

- resrFacie |4 3 2 [ 1-resoirricite [ NE saisPas
2CS
(% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)
TOTAL An 3 An 2 An1l
(o=t 662 (er68) et0m) oeo00)
Trouver des renseignements généraux concernant le [programme] 449 38% 15% 30/(I 82 % 82 % 82 %
Déterminer les étapes pour demander un financement 41% 40% 15% 30/0I 81 % 81 % 78 %

Etablir I'admissibilité de votre organisation au financement de
programme] 50% 30% 14% 5% I 80% YW 84 % 83 %

Savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la demande
our orogramme] 39% 40% 16% 3% 79% 79% 78 %

Déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes
a . . bour [programme] 50% 29% 15% 4%. 79% 83 % s.0.
Comprendre les renseignements sur [programme] 38% 399, 19% 4%I 77 % 80 % 76 %

Déterminer le temps que chaque phase du processus de demande

devrait prendre (c.-a-d. la norme de service pour le délai d’accusé de 0, 0, o) 0 0, 9 9
réception de la proposition, le délai de notification de la décision de 24% 31% 23% 14% 6% 0% o8 50

financement et le délai d’émission du paiement)

Q5. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tres difficile » et 5 a « Tres facile », dans quelle mesure a-t-il été facile de trouver les renseignements suivants sur [INSCRIRE LE PROGRAMME] sur le site Web du gouvernement

du Canada? Sélectionnez une réponse par élément. l:] I:I Nettement supérieur/inférieur au total
93 Base : demandeurs ayant utilisé le site Web du gouvernement du Canada — n=1 682 * Echantillonnage de petite taille

** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2

Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées.



Facilité d’utilisation du site Web du gouvernement du Canada par programme

* Les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, et particulierement ceux du PPDS, ont moins tendance a étre d’avis qu'il a été facile de trouver tous les
types de renseignements sur le programme. Les demandeurs du PFE et du PAIS ont moins tendance a étre d’avis qu'il était facile de trouver des renseignements généraux sur le
programme, alors que les demandeurs du PFE ont moins tendance a étre d’avis qu'il était facile de savoir quels renseignements devaient étre présentés avec la demande et les

demandeurs du PAIS, de déterminer le temps que chaque phase du processus de demande devrait prendre.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PNHA ont moins tendance a estimer qu'il était facile de déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande. Les
demandeurs d’EEC ont moins tendance a dire qu’il a été facile d’établir 'admissibilité de leur organisation au financement, alors que les demandeurs de tous les programmes sauf
le FA, le PNHA et EEC ont tendance a étre d’avis qu’ils était plus facile de déterminer le temps que chaque phase du processus de demande devrait prendre.

Dans quelle mesure a-t-il été facile de trouver les renseignements suivants sur [PROGRAMME] sur le site Web du gouvernement du Canada?

2CS (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

TOTAL FA PNHA EEC PPDS

An2 An1 An3 An2 An1

N
S
5}
N
N
R
a
@
©
=
3
3
a
q
3

Base : demandeurs ayant utilis¢ le site Web du gouvernement du Canada — n= 1682 1092 902 166 125 37

Trouver des renseignements généraux| 82% 82% 82% | 79% 82% 89% | 84% | 85% 85% 83% 83% 82% |68%| 66% 44%

Déterminer les étapes pour demander un financement] 81 % 81 % 78% | 77% 78% 87 % | 79%Y 86% 82% 81% 82% 77% | 68% | 63% 44%

= >
& z
& @

84% 83% |82% T77% 84% | 84%| 8% 84% 80%'87% 83% 74% 65% 44%

Etablir I'admissibilité de votre organisation au financement| 80 %

N >
3 z
3 @

Savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la demande 79 % 79 % 78 % 75 % 75 % 78 % 78 % 80 % 79 % 80 % 80 % 79 % 67 % 66 % 33 %

pour

Déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes| 79% 83% S.O. | 77% 80% S.O. 80% 83% S.O0. 79% 84% S.O.|71%| 68% S.O.

Trouver des renseignements généraux concernant [programme]l 77 % 80% 76 % | 71 % | 9% 78% 85% 80% 77% 81% 76% |63%]| 69% 33%

Déterminer le temps que chaque phase du processus de demande

devrait prendre (c.-a-d. la norme de service pour le délai d’accusé de o o o o o o o o o
réception de la proposition, le délai de notification de la décision de 56 % 58 % S. 0. 63 % 62 % S. 0. 69 % 65 % S. 0. 55 % 59 % S. 0. 46 % 40 % S. 0.
financement et le délai d’émission du paiement)

Q5. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tres difficile » et 5 a « Tres facile », dans quelle mesure a-t-il été facile de )
94  trouver les renseignements suivants sur [INSCRIRE LE PROGRAMME] sur le site Web du gouvernement du Canada? * Echantillonnage de petite taille
Sélectionnez une réponse par élément. ** Echantillonnage de tres petite taille

SA

75 %

63 %

88 %

63 %

88 %

63 %

13 %

PMTEOE  PSAE PFE PSPMS pals Tous sauf le FA, le PNHA et EEC

An3 An3 an3 An3 An3 An3 An2 An1

19% 28 38 o 7 291 291 68

79 % 92%|68% 100 % 67% 64 %

66%“ 69 %

84% 67% 74% 100% 82% 68% 70 %
63% 75% 74% 100% 79% | 76% | 66% 67 %
79 % 83%100% 74% | 70% | 67% 64 %
9% 67% 68% 100% 77% |74% | 71% S.O.

84% 83% 74% 50% 73% |69% | 67% 55%

58% 58% 42% 50 % 34% s.0.

I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total

A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2




Capable de trouver de I'information dans un délai raisonnable

 Plus de trois quarts des demandeurs (77 %) indiquent avoir été capables de trouver I'information dont ils avaient besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai
raisonnable.

» Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a étre d’accord avec I'énoncé selon lequel ils ont été capables de trouver I'information dont ils avaient besoin dans un délai
raisonnable, alors que les demandeurs de tous les programmes sauf le FA, le PNHA, EEC, et particulierement ceux du PPDS et du PAIS, ont moins tendance a étre d’accord.

Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou pas d’accord avec le fait que vous avez été en mesure de trouver l'information dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un
délai raisonnable?

5-TOUT A FAIT 1-TOUT A FAIT EN % AYANT ATTRIBUE
l D’ACCORD l 4 3 2 l DESACCORD l NE SAIS PAS UNE COTE DE 4 OU
5
4%
15%

36%

42%

Year 3 Year 3 Year 3 Year 3 Year 3 Year 3 Year 3 Year 3 Year 3 Year 3 Year 3 Year 3
(n=2944) (n=282) (n=1266) (n=969) (n=204) (n=10%) (n=22%) (n=24%) (n=50) (n=3**) (n=114) (n=427)
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA PMTEOE PSAE PFE PSPMS PAIS Tous sauf le FA,
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le PNHA et EEC

5b. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou pas d’accord avec le fait que vous avez été en mesure de trouver I'information dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable? Veuillez utiliser une échelle

de 5 points, ou 1 correspond a « Tout a fait en désaccord » et 5, & « Tout a fait d’accord ».
Base : demandeurs ayant utilisé au moins I'un des modes de service a I'étape de la recherche d’information (n=2 944)

Nettement supérieur/inférieur au

total

Nouvelle question ajoutée pour I'an 3




Résultats qualitatifs :
Connaissance des S et C

Dans I'ensemble, que leur organisation ait obtenu du financement ou non, les répondants
sont d’avis que les efforts déployés par EDSC pour faire connaitre les différents
programmes offerts donnent d’excellents résultats.

« Nous savons qu'ils existent. Emplois d’été Canada fait I'objet d’une
tres bonne publicité. A peu prés tout le monde connait le programme.
On peut dire que la partie mobilisation des connaissances sur le
programme est trés réussie. Le programme est vraiment mis au premier
plan. »

Ce sont surtout les sites Web des différents programmes qui ont été utilisés par les
demandeurs; et les commentaires formulés sur les sites Web et les documents
d’information étaient essentiellement positifs.

« Nous avons assurément consulté les sites Web et les foires aux —
guestions. Ces ressources, selon moi, sont tres bien construites. Les m—
criteres d’admissibilité et les renseignements dont les programmes ont

besoin étaient généralement clairs... J'ai trouvé que l'information était Sea rCh...
pas mal complete, et qu'on n’avait généralement pas besoin de
demander des précisions. Les FAQ sont souvent tres utiles aussi. Et jai
souvent été témoin de séances “Demandez-moi nimporte quoi”, ou les
gens qui souhaitent présenter une demande peuvent se présenter pour
poser des questions a des représentants d’EDSC. »




Modification améliorant le plus la facilité de consulter le site Web du GC

» Pres de quatre demandeurs sur dix (38 %) ont tendance a dire que la modification qui aurait le plus amélioré leur expérience concerne la facon de déterminer le temps que chaque phase
du processus de demande devrait prendre, suivi par prés deux répondants sur dix (19 %), pour qui la modification concerne la facon de déterminer les renseignements dont ils auraient
besoin pour présenter une demande, et un répondant sur dix (11 %), pour qui la modification concerne la fagcon de déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes.

» Les demandeurs du FA et du PNHA ont plus tendance a répondre que la modification concerne la fagon de déterminer les renseignements dont ils auront besoin pour présenter une

demande. Les demandeurs du PNHA ont aussi plus tendance a dire qu’elle concerne la fagon de déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes et de comprendre les
renseignements sur le programme, alors que les demandeurs du FA ont plus tendance a dire qu’elle concerne la fagon de déterminer les étapes de la demande de financement. Les
demandeurs du PPDS ont plus tendance a dire qu’elle concerne la fagon de trouver des renseignements généraux sur le programme.

Lorsque vous avez découvert [INSERER LE PROGRAMME] sur le site Web du gouvernement du Canada, lequel des changements suivants aurait le plus amélioré votre expérience? S'il était plus

simple de...

Déterminer le temps que chaque phase du processus de demande devrait
prendre (c.-a-d. la norme de service pour le délai d’accusé de réception de

la proposition, le délai de notification de la décision de financement et le _ 38%
délai d’émission du paiement)

Savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la - 19%
demande pour [PROGRAMME]

Déterminer quand la période de demande pour [INSERER LE - 11%
PROGRAMME] a lieu (c’est-a-dire I'ouverture et la cléture de 0
I'appel a propositions)

0
Comprendre les renseignements sur [PROGRAMME] . 9%

Etablir 'admissibilité de votre organisation au financement de . 8%
[PROGRAMME]

Trouver des renseignements généraux concernant le . 8%
[PROGRAMME]

. ) . ) 0
Déterminer les étapes pour demander un financement . %

FA PNHA
An 3 An 3
(n=166) (n=706)

[26% | [25%]

[279% | [2a%]

8 % 7%

7% 8 %

1% 8%

EEC
An 3

(n=519)

40 %

19 %

11%

9%

8 %

7%

7%

PPDS
An 3

(n=135)

31 %

18 %
12 %
12 %

8 %

7%

SA
An 3

(n=8+)

50 %

13 %

13%

13%

13%

5c. Lorsque vous avez découvert [INSERER LE PROGRAMME] sur le site Web du gouvernement du Canada, lequel des changements suivants aurait le plus amélioré votre

expérience? S'il était plus simple de... REPONSE UNIQUE
Base : demandeurs ayant utilisé le site Web du gouvernement du Canada — n=1 682
Nouvelle question ajoutée pour I'an 3
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PMTEOE
An 3

(n=19%)

58 %

21 %

11%

11%

PSAE
An 3

(n=12%)

58 %

17%

8 %

8 %

8 %

PFE
An 3

(n=38)

37 %

18 %

13%

13 %

11%

3%

5%

PSPMS
An 3

(n=2*)

50 %

50 %

PAIS
An 3

(n=77)

39 %

18 %

10 %

13%

10 %

5%

4%

Nettement supérieur/inférieur au

total

Tous sauf le
FA, le PNHA
et EEC

An 3

(n=291)

36 %

18 %

11%

12%
9%
9%

6 %



PROCESSUS DE
DEMANDE

Demande de financement

98 —

Ipsos



Meéethodes utilisées pour la préparation de la demande

» Les demandeurs ont plus tendance a consulter le guide du demandeur de leur programme pour préparer et terminer leur demande (59 %) et a aller sur le site Web du gouvernement du Canada pour
le programme (45 %). Un peu plus de deux demandeurs sur dix (22 %, en baisse de 2 points) disent avoir discuté avec leurs pairs ou leur réseau communautaire, avoir consulté le site Web du
gouvernement du Canada (19 %, en baisse de 24 points), ou avoir envoyé un courriel directement & un agent de programme (18 %, en baisse de 6 points). Environ un demandeur sur dix (14 %)

affirme n’avoir utilisé aucune des méthodes mentionnées.

« Comparativement a I'an 2, les demandeurs sont moins nombreux a avoir consulté le site Web du gouvernement du Canada, a avoir envoyé un courriel directement & un agent de programme, a avoir
participé a une séance d’information organisée par le gouvernement, a avoir consulté d’autres sites Web pour trouver de l'information, ou a avoir appelé directement Service Canada.

Pour préparer et terminer votre demande (jusqu’au moment de la présenter), avez-vous obtenu des conseils selon I'une des méthodes suivantes?

AN 3 - TOTAL An 2 An 1
(n=3 041) (n=1942) (n=1 549)

Used the applicant guide for [PROGRAM] I 5096 S. 0. S.0.

Went online to the Government of Canada website for [PROGRAM] [ EGTGTNINEGNGINIIIIEEEEEEEEEEEEEE /5 S. O. S. O.
Talked to my peers/community network || || | AN 22 24 % 26 %

Went online to the Government of Canada website ||| | | | NI 1°% v 43 % 49 %
Emailed a Program Officer for [program] directly | | | | NN 13% v 24 % 23 %
Participated in a Government of Canada info session/webinar ||| | | | )N 12% v 17 % 11 %
Talked to my local Member of Parliament (MP) [JJll] 6% V¥ 11 % 15%
Went online to other websites for information [l 6% v 11 % 11 %
Called a Service Canada office directly [} 5% V¥ 8 % 11 %

Emailed a Service Canada office || 4% 5% 11 %

Called 1-800 O-Canada phone line [} 2% 3% 4 %

Used social media to get information ] 2% 3% 3%

Worked with a private consultant ] 1% 2 % S. 0.

Went to a Service Canada office | 0% 0 % 1%

None of these 14% V¥ 21 % 19 %

Q6. Pour préparer et terminer votre demande (jusqu’au moment de la présenter), avez-vous obtenu des conseils selon 'une des méthodes suivantes? Veuillez sélectionner toutes celles qui s’appliquent.

Base : tous les répondants. Remarque : Les choix de réponse « J’ai consulté le guide du demandeur de [programme] » et « J’ai consulté le site Web du gouvernement du Canada pour le [programme] » ont été ajoutés a I'an 3.
La vague de 'an 1 comportait le choix de réponse suivant, qui ne mentionnait pas le programme faisant 'objet d’'une demande : « J’ai envoyé directement un courriel a un agent du programme ». S. o. signifie que le choix de @

99 réponse n’était pas compris dans le questionnaire. AV Nettement supérieur/inférieur & I'an 2



Methodes utilisées pour la préparation de la demande par programme (1/2)

» Les demandeurs du FA, du PNHA, du PPDS et, dans une moindre mesure, du PFE et du PAIS, ont plus tendance a avoir utilisé plusieurs modes de service pour
préparer et terminer leur demande, tandis que les demandeurs d’EEC ont généralement moins tendance a avoir utilisé plusieurs modes de service. Fait notable, le
guide du demandeur a été le mode de service le plus utilisé, tous modes confondus, suivi du site Web du gouvernement du Canada pour le programme.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs d’EEC ont moins tendance a avoir utilisé les méthodes mentionnées. Les demandeurs du FA et du PNHA ont moins
tendance a avoir utilisé le site Web du gouvernement, et les demandeurs du PNHA ont aussi moins tendance a avoir envoyé un courriel a un agent de programme ou
a un bureau de Service Canada. Les demandeurs du PPDS ont moins tendance a dire qu’ils ont participé a une séance d’information du gouvernement du Canada ou
qu’ils ont communiqué avec leur député.

TOTAL FA PNHA EEC PPDS
An 3 An 2 An 1 An3 An 2 An1l An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An 1
Base : tous les répondants —n=| 3041 1942 1549 300 207 56 1296 384 431 1004 865 942 214 153 il77:
J'ai consulté le guide du demandeur de [programme]l 59% S.0O. S.O. S.0. S.O. S.0. S.0O. S.0. S.0O. S.0. S.0.
J’ai consulté le site Web du gouvernement du Canada pour le [programme]l 45% S.0O. S.O. S.0. S.O0. S.0. S.0. 4% S.0. S.0. S.0. S.O.
J'ai discuté avec mes pairs ou avec mon réseau communautaire] 22 % 24% 26 % 26% 36% 38% 36% 20% 25% 33% 35%
J'ai consulté le site Web du gouvernementdu Canadal 19 9% 43% 49% | 229 41% 45% 209W 35% 47% 189 46% 49% [32%| 32% 53%
J'ai envoyé directement un courriel & un agent du programme [programme]| 18 9¥ 24 % 23 % 33% 18 % 33% 27% 21% 22% |24%| 23% 47 %
J'ai participé a une séance d'information ou a ungvgisgilé?nzrngtadndsg;)naardlz 120 17% 11% 8 % 4 % | 19%| 21% 28% l1owY 15% 8% I35 15% 41 %
Jai discuté avec mon député| 6 %V 11% 15% | 6% 7% 16% |15% 12% 14% 5 %W 12% 15% 9%A 3% 6 %
J'ai consulté d’autres sites Web pour obtenir de I'information| 6 %V 11 % 11 % 16% 11% [8%] 10% 13% 6 %Y 9% 11% 15% 6%
J'ai appelé directement un bureau de Service Canadal 5%V 8% 11% | 3% 5% 11% | 7%| 10% 12% 5%¥Y 8% 11% 6% 4 % -
J'ai envoyé un courriel & un bureau de Service Canadal 4 % 5% 11% | 4% 5% 16% 5% 8% 12% 4% 4% 10% 8% 6 %
J'ai composé le numéro de la ligne téléphonique 1 800 O-Canadal 2 % 3% 4 % 2% 3% 2% 3% 4% 4 % 2% 3% 4 % 1% 2% -
J'ai utilisé les médias sociaux pour obtenir de I'information| 2 % 3% 3% 3% 3% 2% 4 % 4 % 4 % 1% 2% 3% 5% 5% 6 %
Jai travaillé avec un consultantprivé| 1% 2%  S.O. 3% S.0. [4%| 2% SO 1% 2% SO [6%| 9% S.O.
Je me suis présenté(e) dans un bureau de Service Canada] 0 % - 1% 0% - - 1% 1% 2% 0 % - 1% 1% 1% -
Aucune de ces méthodes| 149 21% 19% || 9% W 20% 23 % 17% 14% 1590 23% 20% 25% 24 %

Q6. Pour préparer et terminer votre demande (jusqu’au moment de la présenter), avez-vous obtenu des conseils selon 'une des méthodes suivantes? Veuillez sélectionner toutes

celles qui s’appliquent. Base : tous les répondants. Remarque : Les choix de réponse « J'ai consulté le guide du demandeur de [programme] » et « J'ai consulté le site Web du

100 gouvernement du Canada pour le [programme] » ont été ajoutés a I'an 3. La vague de 'an 1 comportait le choix de réponse suivant, qui ne mentionnait pas le programme faisant
I'objet d’'une demande : « J’ai envoyé directement un courriel a un agent du programme ». S. O. signifie que le choix de réponse n’était pas compris dans le questionnaire.

* Echantillonnage de petite taille
** Echantillonnage de trés petite taille

I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total

A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Méthodes utilisées pour la préeparation de la demande par programme
(2/2)

PMTEO Tous sauf le FA, le PNHA
TOTAL SA E PSAE PFE PSPMS PAIS etEEC
An 3 An 2 An 1 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 2 Anl
Base : tous les répondants —n=| 3041 1942 1549 ALl 22* 24* 51 3** 116 441 486 120

J’ai consulté le guide du demandeur de [programme]l 59% S.O. S.O. | 82% 77% 67% 69% 100% 71%| S.O. S.O.

J’ai consulté le site Web du gouvernement du Canada pour le [programme]| 45% S. O. S. O. 64% 68% 63% 55% 67% 55%| S.O. S. O.

Ao |N
ofle]| |N
SR X

J'ai discuté avec mes pairs ou avec mon réseau communautairel 22% 24% 26% | 55% 36% 29% 67 % 35% 35%

J'ai consulté le site Web du gouvernement du Canada] 19 %V 43% 49% | 27% 36% 25% |31%| 67% |[289% |[31% 36% 51%

J'ai envoyé directement un courriel & un agent du programme [programme][ 18 %¥ 24% 23% [ 36%  36% 50% 14% 67% |28 :26 %V 34% 35%
J’ai participé a une séance d’information ou a un webinaire organise par le 12 %y 17% 11% | 64% 41% 29% [a79%] 100% [38 284 % 49 %

gouvernement du Canada v
J’ai discuté avec mon député] 6 % 11% 15% - 5% 4 % 2

% 33% 3% 7% 4% 8%
J'ai consulté d’autres sites Web pour obtenir de I'information| 6 %v 11% 11% | 27% 27% 17% |20%| 67% 8% m 19% 13%
J’ai appelé directement un bureau de Service Canadal 5 % 8 % 11 % - - 4 % 4 % - 6 % 5% 5% 11 %
J’ai envoyé un courriel a un bureau de Service Canada] 4 % 5% 11 % - 14 % - - - 7% 6 % 8 % 9%
J’ai composé le numéro de la ligne téléphonique 1 800 O-Canadal 2 % 3% 4 % - - - 2% - 1% 1% 2% 1%
Jai utilisé les médias sociaux pour obtenir de I'information| 2 % 3% 3% - 9% - 8 % - 3% 4 % 4 % 2%
J’ai travaillé avec un consultant privé] 1 % 2% S. O. - - 8 % 12%| 33% 6 % 7% 7% -
Je me suis présenté(e) dans un bureau de Service Canada] 0 % - 1% - - 4% - - - 0% - -
Aucune de ces méthodes| 14 %W 21% 19% | - 5% - 12% - 18% 11%
Q6. Pour préparer et terminer votre demande (jusqu’au moment de la présenter), avez-vous obtenu des conseils selon I'une des méthodes suivantes? Veuillez sélectionner toutes
e o i [ ] et R
I'objet d’'une demande : « J’ai envoyé directement un courriel a un agent du programme ». S. 0. signifie que le choix de réponse n’était pas compris dans le questionnaire. A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2

* Echantillonnage de petite taille
** Echantillonnage de trés petite taille



Facilité du processus de demande

* Tous les aspects de la facilité a remplir la demande sont restés similaires par rapport a I'an 2. Plus des trois quarts des demandeurs ont plus tendance a estimer qu’il était facile de se
conformer aux exigences de la demande (77 %, en baisse de 3 points), de détailler le calendrier du projet (75 %, inchangé) et de comprendre les exigences de la demande (74 %, en
baisse de 2 points). Prés de sept demandeurs sur dix ont dit qu’il a été facile de réunir les renseignements nécessaires pour présenter une demande (72 %, en baisse de 2 points) et de
répondre aux questions détaillées (70 %, inchangé), tandis qu’'un nombre plus faible de demandeurs estiment qu’il était facile de remplir le document sur le budget (67 %, inchangé).

Comment évalueriez-vous les éléments suivants de la demande concernant [PROGRAMME]?

- resrFacie 4 3

2 [ 1-resoirricite [ NeE saisPas

s -
s
o

E >
=

Se conformer aux exigences de la demande 34% 43% 17%
Détailler le calendrier du projet 34% 41% 18%
Comprendre les exigences de la demande 31% 43% 20%
Réunir les renseignements nécessaires pour
présenter une demande concernant 31% 41% 22%
[PROGRAMME]
Répondre aux questions détaillées 27% 43% 23%
Remplir le document sur le budget 25% 41% 23%

2CS
(% AYANT ATTRIBUE UNE COTE
DE 4 OU 5)
An 3 An 2 An 1l
(n=3 041) (n=1942) (n=1 549)
4%. 77 % 80 % 77 %
4%. 75 % 75 % 75 %
4%' 74 % 76 % 73 %
4%' 72 % 74 % 69 %
5% I 70 % 70 % 64 %
6% . 67 % 67 % 67 %

Q7.-Sur-une-échelle de-1-a 5,-ou-1-correspondant-a« Trés-difficile » et -5-a « Trés-facile »;-comment évalueriez-vous-les-éléments suivants-de la-demande-concernant [INSCRIRE-LE-PROGRAMME]?-Sélectionnez une réponse

par élément.
Base : tous les répondants

* Echantillonnage de petite taille

102 Remarque : Les valeurs inférieures & 3 % ne sont pas présentées. : ' : ’ )
** Echantillonnage de trés petite taille

[:] I:I Nettement supérieur/inférieur au total
A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Résultats qualitatifs : ce qui a impressionné et ce qui a frustré les demandeurs

Lorsqu’on leur a demandé de réfléchir a l'intégralité du processus de demande pour la recherche qualitative, les demandeurs ont souligné un certain nombre
d’aspects du processus qui les ont impressionnés. Cependant, ils avaient tendance a s’exprimer davantage sur ce qui les a frustrés.

CE QUILES A IMPRESSIONNES CE QUI LES A FRUSTRES
* Auvis de rappel et renseignement sur les occasions de financement de la  Délais considérables dans les avis concernant les décisions de
part des programmes. financement, particulierement pour le Programme d’appui aux initiatives

* Processus de demande fluide et direct. sectorielles et pour le PSPMS.

« Demande non approuvee et les raisons qui justifient cette décision. Ce

» Présence de S et C pour les projets importants. : . o C
point a été souligné par quelques demandeurs, plus particulierement ceux

+ Transition vers les modes de services numeriques. du PPDS et du PAIS.

* Formulaires plus courts. « Trop de détails a transmettre, plus particulierement pour les demandeurs

« Serviabilité des représentants de Service Canada assurant le service en du PPDS et du Programme pilote de préparation des femmes a I'emploi.
personne. » Délais de traitement des projets souvent serrés aprés avoir regu une

décision de financement.

‘ ‘ « Ce qui m’a impressionné, c’est qu’'un programme était vraiment ‘ ‘ « On n’avait jamais eu de réponse expliquant pourquoi on avait été
disponible, et le financement aussi... et qu’ils appuient les activités refusés a deux reprises. Alors, en fin de compte, jai di essayer
des organisations. J’ai été tres impressionné par le Programme d’imaginer, avec la municipalité, un plan d’action qui nous
Nouveaux Horizons. Cela donne en quelque sorte un cadre pour permettrait d’avoir de meilleures chances. »

savoir ce qu’ils veulent que I'on fasse avec l'argent destiné aux
personnes agées. »



Facilité du processus de demande par programme

* Les demandeurs du PPDS, du PAIS, du PFE et, dans une moindre mesure, du FA et du PNHA, ont éprouvé plus de difficultés dans tous les aspects du processus
de demande. Les demandeurs d’EEC ont plus tendance a estimer qu’il était facile de détailler le calendrier du projet, de réunir les renseignements nécessaires pour
présenter une demande et de remplir le document sur le budget.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs d’'EEC et du PPDS ont moins tendance a dire qu’il était facile de se conformer aux exigences du processus de demande
(de méme que les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC) et de comprendre les exigences de la demande. Les demandeurs d’EEC ont
aussi moins tendance a dire qu’il a été facile de réunir les renseignements nécessaires pour présenter une demande.

Comment évalueriez-vous les éléments suivants de la demande concernant [PROGRAMME]?

2CS (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

PMTEO Tous sauf le FA, le
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA E PSAE PFE PSPMS PAIS PNHA et EEC
An3 An 2 An1 An3 An2 An1 An3 An2 An1 An3 An2 An1 An3 An2 An1 An3 An3 An3 An3 An3 An3 An3 An2 Anl
Base : tous les répondants — n= 3041 1942 1549 300 207 56 1296 384 431 1004 865 942 214 58] 17* 11* 22* 24* 51 3** 116 441 486 120

Se conformer aux exigences de la

demandd] 77 % 80% 77%:71%| 69% 75% [73%]|75% 68% 789W 83% 79 % 68% 53% 36% 73 % 71% 67%66% 57 %

Détailler le calendrier du projet| 75% 75% 759% |67 %] 60% 75% [71%] 70% 70 % [77 %] 78 % 76 % [52%] 56 % 77% 55% 77% 63 % [61 %] 67 % [59 %] [56 %] 55% 60 %

Comprendre les exigences de 817496 76 % 73%|70% 68% 80% 73% 72% 68% 75%) 79% 73% [S59N 67% 65% 46% 68% 71% 63% 67% [60% 62% 62%

Réunir les renseignements

nécessaires pour présenter une ‘
e concernand 72% T4% 69.%| 61 %| 58 % 61 % [66 %] 69% 65 % 78% 70% [51%|60% 41% 46% 68 % 63 % 100 %{ 50 %] 57 % 56 %

[PROGRAMME]

Répondre aux questions détaillées[ 70 % 70 % 64%‘64%| 69% 68 % |65%]|67% 60% 71% 72% 64% [58%|67% 41% 46% 68 % 75% 100% 63 % 55%

Remplir le document sur le budget{ 67 % 67 % 67 % |54 %] 59% 66 % |60 %] 62 % 61 % [69%| 71% 68% [44%| 50% 29% 36% 55% 42%[ 399 339%| 4104 [43%| 46% 43%

104 Q7. Surune échelle de 1 a5, ot 1 correspondant & « Trés difficile » et 5 & « Tres facile », comment évalueriez-vous les éléments  « Echantillonnage de petite taille I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total
suivants de la demande concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME]? Sélectionnez une réponse par élément. ** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Facilité d’utilisation de la calculatrice de budget — Demandeurs du FA

« Parmi les projets de moyenne envergure du FA et les projets d’apprentissage et de garde des jeunes enfants du FA, prés de six demandeurs sur dix (58 %) ont
affirmé qu’il a été facile de remplir le document sur le budget grace a la calculatrice de budget, suivi de prés par le fait que la calculatrice était facile d’utilisation
(56 %) et gqu’elle a contribué a ce que leur demande de financement soit suffisante pour leur projet (56 %).

Le processus de demande pour le Fonds pour l'accessibilité impliquait I'utilisation d’une calculatrice de budget. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tout a fait en désaccord » et ou 5
correspond a « Tout a fait d’accord », dans quelle mesure étes-vous d’accord ou en désaccord avec I'énoncé suivant? La calculatrice de budget ...

5-TOUT A FAIT 1-TOUT A FAIT EN 2CS
l D'ACCORD l 4 3 2 l DESACCORD l NE SAIS PAS
(% AYANT
ATTRIBUE
UNE COTE
DE 4 OU 5)
An 3
26% 12%
A facilité 'achévement du budget de la demande 58 %
AL 35% 29% 9%
Etait facile & utiliser 56 %
24% 32% 26% 10%
A aidé a s’assurer que j'ai demandé un 56 0t
financement suffisant pour mon projet 0

Q7b. Le processus de demande pour le Fonds pour I'accessibilité impliquait I'utilisation d’une calculatrice de budget. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tout a fait en désaccord » et ou 5 correspond a « Tout a fait d’accord », dans quelle
mesure étes-vous en accord avec les énoncés suivants? La calculatrice de budget...

Base : demandeurs du FA — Projets de moyenne envergure *OU* du FA — Projets d’apprentissage et de garde des jeunes enfants (n=254)
Nouvelle question ajoutée pour I'an 3

Nettement supérieur/inférieur au
105 total




Financement déterminé a I'aide de la calculatrice de budget — Demandeurs du FA

» Parmi les projets de moyenne envergure du FA et les projets d’apprentissage et de garde des jeunes enfants du FA dont la demande de financement a été
approuvée, un peu plus de la moitié des demandeurs (52 %) ont dit que le financement déterminé a I'aide de la calculatrice de budget était le bon montant, tandis
qgue quatre demandeurs sur dix (41 %) ont affirmé que le montant était insuffisant, et moins d’'un demandeur sur dix (7 %) a déclaré que le montant était trop élevé

En pensant au montant du financement déterminé a l'aide de la calculatrice de budget, diriez-vous que c’était trop peu, trop ou le bon montant pour votre projet?

.5—TROP .4

Le montant du financement déterminé a
l'aide de la calculatrice de budget était

Q7c. En pensant au montant du financement déterminé a 'aide de la calculatrice de budget, diriez-vous que c’était trop peu, trop ou le bon montant pour votre projet?
Base : demandeurs du FA — Projets de moyenne envergure *OU* du FA — Projets d’apprentissage et de garde des jeunes enfants qui ont recu un financement (n=136)

Nouvelle question ajoutée pour I'an 3

106

3-LEBON
MONTANT

TOTAL
(n=136)

3%04%

2 . 5-TROP PEU

52%

21%

Nettement supérieur/inférieur au

total

2CS 2CS
(% AYANT (% AYANT
ATTRIBUE  ATTRIBUE
UNE COTE UNE COTE
DE40OU5) DE10U?2)

An 3

7% 41 %



Raisons du choix de la méthode de présentation par programme

» Laraison la plus fréquente pour laquelle les demandeurs ont présenté leur demande au moyen de la méthode utilisée continue d’étre parce que c’était la fagcon la plus facile ou la
plus simple pour faire une demande (53 %, en hausse de 2 points), suivie par le fait que cette fagon paraissait plus sdre pour présenter leur demande correctement (18 %, en
baisse de 3 points) ou que c’est la méthode qu’on leur a demandé d’employer (15 %, en baisse de 1 point).

» Les demandeurs d’EEC ont plus tendance a dire que c’était la facon la plus facile et la plus simple pour faire une demande. Les demandeurs du FA et du PNHA ont plus tendance a
dire que cette fagon paraissait plus sdre pour présenter leur demande correctement ou qu’ils ne connaissaient aucune autre facon de présenter une demande, tandis que les
demandeurs du PNHA ont plus tendance a dire que c’était la seule méthode disponible. Les demandeurs du PPDS en particulier et les demandeurs de tous les programmes, sauf
le FA, le PNHA et EEC, ont plus tendance a dire que c’est la méthode qu’on leur a demandé d’employer ou que c’était la seule méthode disponible.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PNHA et d’EEC ont moins tendance a dire qu’ils ne connaissaient aucune autre fagon de présenter une demande.

Pourquoi avez-vous choisi cette méthode pour présenter votre demande?

PMTE PSPM Tous sauf le FA, le
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA OE PSAE PFE s PAIS PNHA et EEC
An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 2 An 1
Base : tous les demandeurs, sauf Ceux Quion{ 5 531 1959 1539 | 208 205 56 1203 383 428 1001 861 = 936 214 151 16* 11* 22% 24* 51 3o 114 439 480 = 117

répondu « Aucune de ces méthodes » a la Q10 — n3

Cétait |a faon la plus facile et1a plus| 53 o4 51 05 470643 96] 36 % 45 % [43 %] 39 % 40 % |55 %) 55 % 47 % [36 %36 % 19% 36 % 36 % 33 % 41% 33 % 37 % 40 %

simple pour faire une demande

Cette fagon me paraissait plus sdre pour|
présentermademandecorrectementl18% 21 % 18 %[22 %23 % 13 % 24% 30% 17% 20% 17% 20% 22% 19% 18% 32% 29% 18% 67 % 18% 20% 19% 18 %

20 % |20 %| 24 % 24 %

: : S , v
Cestlaméthode qu'on m'a demandél s oo, 9504 21 051496 14% 27 % 15% 21% 17 % 15% 14 % 21 % (22 %|25% 38% 18% 14% 8% 20 %

d’employer
Je ne connaissais aucune autre facon de A —
esantor uno derandd] 9% 6% 9% 15 %|16 % 7 % 6% 4% 9% 6% 9% 10% 12% 6% 18% 5% 4% 12% - 14% 11% 10% 6%
C'était la seule méthode disponible] 3% 4% 5% | 3% 6% 7% 6% 4% 3% 3% 5% 5% 19% - 9% 21% 6% - 5% 7% 9% 11%
ruel 2% 2% 2% | 3% 4% 2% (200 4% 4% 2% 2% 1% |6%| - - 9% 5% 4% 4% - 2% |[4%| 2% 2%

Q11. Pourquoi avez-vous choisi cette méthode pour présenter votre demande? Veuillez choisir une seule raison.

. : ) ) I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total
107 * Echantillonnage de petite taille

** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Le temps requis pour remplir la demande était raisonnable

» Un peu moins de sept demandeurs sur dix (68 %, en baisse de 2 points) estiment que le temps requis pour remplir la demande était raisonnable, une proportion similaire a I'an 2 (70 %).

* Les demandeurs d’EEC ont plus tendance a estimer que le temps requis pour remplir la demande était raisonnable, tandis que les demandeurs du PNHA, du PPDS, du PFE et du
PAIS, moins.
» Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PPDS ont moins tendance a estimer que le temps requis pour remplir la demande était raisonnable.

Veuillez évaluer I'énoncé suivant : Le temps requis pour remplir la demande était raisonnable.

5—-TOUT A FAIT 1-TOUT A FAIT EN % AYANT ATTRIBUE
l D'ACCORD l 4 3 2 l DESACCORD l NE SAIS PAS UNE COTE DE 4 OU
5
120613901 49|
7% 6% goy
0,21%
23%2 Do

Year 3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Year1l Year 3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year 3 Year2 Yearl Year 3 Year2 Yearl Year 3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year 3 Year2 Yearl Year 3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl
n =(3041) (1942) (1549) (300) (207)  (56) (1296) (384) (431) (1004) (865) (942) (214) (153) (17%) (11  NA  NA (229 NA  NA (249 NA  NA (51) NIA N/A (3 NA NA (116) N/A  NA (441) (486) (120)
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA PMTEOE PSAE PFE PSPMS PAIS Tous sauf le FA,

le PNHA et EEC

Q9. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tout a fait en désaccord » et ou 5 correspond a « Tout a fait d’accord », veuillez évaluer I'énoncé suivant : Le temps requis pour remplir la demande était raisonnable.

Base : tous les répondants
[:] I:I Nettement supérieur/inférieur au total @

108 Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées.  * Echantillonnage de petite taille e
** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Méthode utilisée pour présenter la demande par programme

» Six demandeurs sur dix (59 %, en hausse de 8 points) ont présenté leur demande en utilisant le formulaire a remplir en ligne, suivi d’un tiers (34 %, en baisse de 1 point) qui I'a fait
en utilisant le portail Web des SELSC. Un nombre beaucoup plus faible de demandeurs ont téléchargé les documents de la demande et les ont envoyés par courriel (5 %, en

baisse de 5 points) ou par la poste (3 %, en baisse de 2 points).

* Les demandeurs du FA, du PNHA, du PPDS, du PFE et du PAIS ont plus tendance a avoir téléchargé les documents de la demande et a les avoir soumis par courriel.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PNHA et d’EEC ont plus tendance a avoir présenté leur demande en utilisant le formulaire a remplir en ligne, tandis que les

demandeurs du PPDS ont plus tendance a avoir utilisé le portail Web des SELSC.

Laquelle des méthodes suivantes avez-vous utilisée pour présenter votre demande?

TOTAL FA PNHA EEC
An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3
Base : tous les répondants —n=| 3041 1942 1549 300 207 56 1296 384 431 1004 865 942 214

PPDS
An2
153

J'ai soumis une demande en utiisantle| 5o o A9 05 5 0|54 9% 45 % S. 0. 50 952 % S. 0. 60 A53% S. O. 36 %

formulaire & remplir en ligne

Jai soumis une demande en utilisantle| 34 o, 3504 g o [12 % 11% S.0.[20%] 16 % S. 0. 35 % 41% S. O. 40 oA 120

compte/portail Web des SELSC
J’ai téléchargé les documents de la

demande et les ai soumis ensuite par| 5 %v 10% 13 %|28 %l 36 % 41 % 21 % 40 % 3% 9% |24 %| 47 %

SA

ANl An3

17* 11*
S.0. 9%
S.0. 55%

59 % 36 %

courriel
J’ai téléchargé les documents de la v \ 4
demande et les ai soumisensuiteparf 1% 3% 4% |1% 4% 2% 2% 7% 15% 1% 2% 4% 2% 3% 6% -
la poste
J’ai soumis les documents de la
demande aun bureaude Servicel 1% 1% 2% | - 1% 4% 1% 2% 3% 1% 0% 2% 1% 1% - -
Canada
Mon député a présenté la derrr1n:5:)nndﬁoerrr1I 0% 0% 0%|0% 1% ) 0% 1% 1% 0% ) ) 1% ) ) )
Autrel 0% 0% S.0.12% 2% S.0. 1% 0% S.0. 0% - S.0. 0% - S.0. -
Aucunedecesméthodesf 0% 1% 1% (1% 1% - 0% 0% 1% 0% 1% 1% - 1% 6% -
Q10. Laquelle des méthodes suivantes avez-vous utilisée pour présenter votre demande? Veuillez choisir une seule réponse.
109 * Echantillonnage de petite taille

** Echantillonnage de trés petite taille

PMTE
OE
An 3

22*

32 %

18 %

46 %

5%

PSAE PFE

An 3
24*

63 % 39 %

An 3

51
%

13%[26 9% -

PSPM
S PAIS
An3 = An3
3**

Tous sauf le FA, le
PNHA et EEC

An 3

An 2 An1l
486 120

116 441
30% S. O.

- 39%|39%| 26 % S. O.

219%[33 9 1)) 40 % 40 %

4%

2%

- 1%

- 1%

- 2%

- 2%

1%

1%

1%

1%

1%

2% 2%

1% 4%

- 0%

1% S.O.

1% 3%

I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total
A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Raisons du choix de la méthode de présentation par méethode

» Pour presque toutes les méthodes, la plupart des demandeurs disent avoir utilisé cette méthode parce que c’était la fagon la plus facile et la plus simple pour faire
une demande. Les demandeurs qui ont téléchargé la demande et 'ont envoyée par la poste ont plus tendance a estimer que cette facon leur paraissait plus sire
pour présenter leur demande correctement.

» Les demandeurs qui ont présenté une demande en utilisant le formulaire a remplir en ligne ont plus tendance a avoir choisi cette méthode parce que c’était la fagon
la plus facile pour faire une demande. Les demandeurs qui ont téléchargé la demande et I'ont envoyée par la poste ou par courriel ont plus tendance a estimer que
cette fagon leur paraissait plus slre pour présenter leur demande correctement ou a dire que c’était la seule méthode disponible (tout comme les demandeurs qui
ont présenté une demande a un bureau de Service Canada). Les demandeurs qui ont présenté leur demande en utilisant le portail Web des SELSC ont plus

tendance a dire qu’ils I'ont fait parce que c’est la méthode qu’on leur a demandé d’employer.

Pourquoi avez-vous choisi cette méthode pour présenter votre demande?

_ _ . _ J’ai téléchargé J’ai téléchargé _ _
J’ai soumis une J’ai soumis une | les documents de  les documents de  J’ai soumis les o

demande en demande en la demande et les  la demande etles documents de la Mon député a

utilisant le utilisant le ai envoyés ai envoyés demande a un présenté ma
formulaire a compte/portail ensuite par ensuite par la bureau de demande en mon

TOTAL remplir en ligne = Web des SELSC courriel poste Service Canada nom
An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2
Base : tous les demandeurs, sauf ceux qui ont répondu « Aucune de ces méthodes » 3031 1929 1662 890 826 585 443 362 24 63 21 16* g ek

ala Q10— n4
C’était la fagon la plus facile et la plus simple pour faire une demande | 53 9 51 % 59 0 56 % 44 % 46 % 51 % 45 % 30 % 41 % 36 % 46 % 68 % 78 %

Cette fagon me paraissait plus sdre pour présenter ma demande 18 % 21 % 16 % 18 % 20 % 22 04 23 04 39% 31 % 4% 19 % 24 % 22 04

correctement
C’est la méthode qu’on m’a demandé d’employer| 15 % 16 % 11 % 13 % 23 % 22 % 9% 12 % 10 % - 25 % 33 % - -
Je ne connaissais aucune autre facon de présenter une demande| 9 %A 6% 10 (Vé 7% 9%A 5% 7 % 10 % 1% 2% 1% - - -
C’était la seule méthode disponible| 3 % 4 % 3%Y 5% 3% 3% 6 % 9 % 6 % - 8 % -

20% |12% 2% - -

X

Aute| 2% 2% 2 % 2 % 4% |10

Q11. Pourquoi avez-vous choisi cette méthode pour présenter votre demande? Veuillez choisir une seule raison.

110 * Echantillonnage de petite taille A
; . N ! ) Nettement supérieur/inférieur au tot.
** Echantillonnage de trés petite taille |:I I:I .
AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Facilité de présentation de la demande en utilisant le portail Web

» Huit demandeurs sur dix (82 %) qui ont soumis leur demande au moyen du portail Web des SELSC trouvent que le processus de demande en ligne était facile. Les
trois quarts (76 %) des demandeurs ont dit qu’il a été facile de suivre les démarches de la demande au moyen du portail Web des SELSC; les deux tiers des
demandeurs (66 %) dont la demande de financement a été approuvée ont affirmé qu’il a été facile de gérer leurs projets actifs a partir du portail Web des SELSC.
Un peu plus de la moitié des répondants (53 %) estiment qu’il était facile de créer un compte dans les SELSC.

A-t-il été difficile ou facile de... 2CS )
‘ ‘ (% AYANT ATTRIBUE
B s-resracie |4 3 2 [ 1-TresoiFricite [ NE sAls PAs UNE COTE DE 4
OU 5)
TOTAL An3 An2 Anl
(n=2 488) (n=2488) (n=1475) (n=1067)
Soumettre votre demande en ligne [PROGRAMME] 44% 38% 13% 3%' 82% 82% T72%

Effectuer les démarches du processus de demande au 34%

0, 0, 0,
moyen du portail Web des SELSC [PROGRAMME] AGe L7 %

Gérer vos projets actifs au moyen du portail Web des

2
I 76% S.0. S.0.
SELSC (p. ex. créer, modifier ou déposer une demande, 28% 38% 24% 8% I 66

0
des rapports sur les activités, des documents justificatifs, % S. 0. S. 0.

des prévisions sur les dépenses relatives au projet, etc.)

Créer un compte dans les SELSC 20% 33% 25% 12% AV 539, S.O. S. O.

Q12. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tres difficile » et 5 a « Tres facile », a-t-il été difficile ou facile de...
Base : demandeurs ayant soumis une demande en utilisant le formulaire a remplir en ligne le compte/portail Web des SELSC

. [:] I:I Nettement supérieur/inférieur au total
111 * Echantillonnage de petite taille
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Résultats qualitatifs :
remplir la demande

La majorité des demandeurs ayant pris part a la recherche qualitative ont choisi de
remplir leurs demandes en ligne, soit au moyen des SELSC ou des sites Web des
programmes.

Les demandeurs ont préféré écrire une version provisoire de leur demande dans un
document Word ou dans un document Word partagé, dans le cas ou une équipe
était impliquée, avant d’envoyer leurs réponses définitives.

« Je suis d’avis que les SELSC sont beaucoup plus pratiques que les
formulaires papier. En plus, ils sont assez faciles a utiliser. S’il y a un
aspect sur lequel j'ai des commentaires positifs, c’est sur les SELSC.
Les renseignements y sont sauvegardes sans probleme. L'ouverture
d’une session est facile. Tout est clairement structuré.

« Je me suis habitué a faire ¢a en ligne, mais je ne me fie jamais,
jamais au systeme. J’écris tout dans Word, je sauvegarde le
document. Puis 13, je transfere mes réponses. Ca évite les ennuis. »
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Facilité de présentation de la demande en utilisant le portail Web

* Parmi les demandeurs qui ont utilisé le formulaire a remplir en ligne ou le portail Web des SELSC, les demandeurs d’EEC ont plus tendance a dire qu'il a été facile de soumettre
leur demande en ligne, tandis que les demandeurs du FA ont plus tendance a estimer qu’il a été facile de créer un compte dans les SELSC. Les demandeurs du PNHA, du PPDS
et du PAIS ont moins tendance a estimer qu’il a été facile de soumettre une demande en ligne et d’effectuer les démarches de la demande au moyen du portail Web des SELSC.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PPDS ont moins tendance a dire qu’il était facile de présenter leur demande en ligne au moyen du portail Web des SELSC.

A-t-il été difficile ou facile de...

2CS (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

PMTE PSPM Tous sauf le FA, le
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA OE PSAE PEFE S  PAIS PNHA et EEC
An3  An2 Anl | An3  An2 Anl  An3  An2  Anl An3  An2 Anl An3 An2 Anl An3  An3  An3  An3  An3  An3 An3 An2  Anl
Base : tous les répondants —n=| 2488 1475 1067 | 204 116 30 1015 262 175 959 812 802 155 75 5= 7** 11* 18* 33 0 86 310 285 60
S O e GRAMIE|B2 % 82 % 72 %79 % 75 % 90 % 70 % 63 %[84 A 84 % 72 % 83% 80 % 29% 73% 78% 76 % - 77% 76 %
Effectuer les démarches du processus 100
de demande au moyen du portail Web| 76 % S.O. S.0.|73% S.O. S. O, S.0.S8.0. 77% S.0. S. 0. S.0.5.0.17% ~,° 73% 80% - S.0. S.0.
des SELSC [PROGRAMME] Yo
Gérer vos projets actifs au moyen du
portail Web des SELSC (p. ex. créer,
modifier ou déposer une demande, des 100 100
rapports sur les activités, des[66 % S. O. S.0.|70% S.0O. S.0. 66% S.0. S.0. 66% S.0. S.0. 67% S.0O. S.0. - o D0 % 7, - - 64% S.0. S.0.
documents justificatifs, des prévisions Yo %
sur les dépenses relatives au projet,
etc.)
Creer un compte dans les SELSC|53 % S. O. S.O.[[78% S. 0. S. 0. 51% S.0. S.0. 53% S.0. S.0. 51% S.0. S.0.50% 75% 73% 60% - 49% 53% S.0O. S.O.

Q12. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tres difficile » et 5 a « Tres facile », a-t-il été difficile ou facile de...
Base : demandeurs ayant soumis une demande en utilisant le formulaire a remplir en ligne le compte/portail Web des SELSC

113 Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées.
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Communication de Service Canada pour demander des renseignements supplémentaires — % Oui

» Service Canada a communiqué avec un peu plus d’'un quart des demandeurs (27 %, en baisse de 9 points) pour qu’ils fournissent des renseignements supplémentaires a I'appui de leur
demande, une proportion beaucoup moins élevée que 'an 2 (36 %).
* Les demandeurs du FA et du PNHA ont plus tendance a avoir recu une communication de Service Canada, tandis que les demandeurs d’EEC ont moins tendance a en avoir recu une.

» Par rapport a I'an 2, une plus faible proportion des demandeurs du PNHA, d’EEC et du PPDS ont regu une communication leur demandant des renseignements supplémentaires.

Aprés avoir présenté votre demande, Service Canada a-t-il communiqué avec vous pour que vous fournissiez des renseignements supplémentaires a I'appui de cette derniere? — % Oui

1 (
54%
894
8/3 5294
6% A5%
B2
| N
q

Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl Year3 Year2 Yearl
(3041) (1942)2 (1549) (300) (207)  (56) (1296) (384) (431) (1004) (865)  (942) (214) (153) (179 (119  NA  NA (229 NIA  NIA (24 NA  NA (51) NA NA 3% NA NA (116) NA  NA (441) (486) (120)
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA PMTEOE PSAE PFE PSPMS PAIS Tous sauf le FA,

le PNHA et EEC

Q13. Apres avoir présenté votre demande, Service Canada a-t-il communiqué avec vous pour que vous fournissiez des renseignements supplémentaires a I'appui de cette derniére?

Base : tous les répondants
I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total @
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Raison de la communication de Service Canada

» Laraison la plus courante pour laquelle Service Canada a communiqué avec les demandeurs est de loin pour obtenir des précisions sur I'information contenue dans la demande (57 %,
en hausse de 2 points), et pour obtenir des documents ou renseignements manquants (18 %, en baisse de 5 points) et pour signaler que des modifications étaient requises au modéle de
budget (13 %, en baisse de 2 points). Comparativement a I'an 2, une plus faible proportion de demandeurs ont affirmé avoir été contactés par Service Canada pour qu’ils fournissent des
documents manquants ou des renseignements supplémentaires.

* Les demandeurs du FA et du PPDS ont plus tendance a déclarer des documents ou des renseignements manquants dans leur demande ou dans les modifications du modele de budget.
* Comparativement a I'an 2, les demandeurs du FA, du PPDS et de tous les programmes sauf le FA, le PNHA et EEC ont plus tendance a affirmer avoir été contactés par Service Canada

pour apporter des modifications au modéle de budget.

Pourquoi Service Canada a-t-il communiqué avec vous?

Base : demandeurs ayant recu une
communication de Service Canada pour leur
demander de fournir des renseignements
supplémentaires — n=

Eclaircissement sur l'information
contenue dans ma demande

Documents ou renseignements
manquants dans ma demande|

Modifications requises du modeéle de|
budget]

Question en suspens concernant une|
demande antérieure]

Mon organisation ou mon projet n’était
pas admissible|

Autre

Ne sais pas

1094

57 %
v
18 %
13%
2%
1%
A

17 %

A
9%

TOTAL

An 2

776

55 %

23 %

15%

2%

1%

12 %

4%

An1l

721
52 %
21 %
7%
1%
2%
30 % |

3% |

141

55 %

86

58 %

An1l

22*

64 %

33%| 40% 41 %

A

24%| 12% 5%

1%
1%

6%|

A

.5%|

5%

2%

9%

1%

5%

9%

592

45 %

37 %

21 %

1%

2%

12%

v
2%

PNHA

198

46 %

44 %

20 %

1%

1%

8 %

5%

An1l

272

51 %

EEC
An3 An 2 An1l An3
243 271 362 51

60% 59% 52% 47%

49% [14%] 16% 16 %[ 30

A

17% [10%] 13% 4% [34 9%

2%

1%

7%

1%

2% 3% 0% -

0% 0% 2% 2%

19% 13% 35% 13%

A
11% 4% 3% 8%

Q14. Pourquoi Service Canada a-t-il communiqué avec vous? Choisissez toutes les réponses qui s’appliquent.
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* Echanti

PPDS

87

46 %

38 %

15%

1%

6 %

16 %

4%

Base : demandeurs ayant recu une communication de Service Canada pour leur demander de fournir des renseignements supﬁlémentaiées ) "
onnage de petite taille

An1l

56 %

22 %

56 %

11%

29 %

71 %

43 %

** Echantillonnage de trés petite taille

29 %

14 %

29 %

29 %

PSAE
An3

11*

18 %

36 %

9 %

27 %

9%

Tous sauf le FA, le PNHA

PFE PSPMS PAIS et EEC

An 3 An 3 An 3 An 3 An 2 An 1
10* B 29* 118 221 65

60% 33% 41% 47% 71%
10% - 21% 24% 27% 16 %

A

60% 67 % 28% 23% 42 %
- - 3% 1% 2% 0%
- - 3% 5% 3%

20% - 7% 12% 17% 15%
- - 10% 7% 4% 0%

I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total

A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Principales différences : appel de propositions et propositions sollicitées

» Les organisations a qui 'on a demandé de présenter une demande ont moins tendance a étre

116

satisfaites a I'égard de I'expérience de service. Prés de sept organisations sur dix (76 %) ayant
répondu a un appel de propositions (soit la plupart des répondants au sondage) ont été satisfaites,
comparativement a juste un peu plus de la moitié (52 %) de ceux ayant été sollicités a faire une
demande.

Les organisations a qui 'on a demandé de présenter une demande ont plus tendance a avoir éprouvé
un probleme, ont moins tendance a avoir regu une approbation pour le financement et ont moins
tendance a étre satisfaits du service regu par courriel de la part d’'un agent du programme ou d’'un
bureau de Service Canada, par la poste ou par téléphone depuis un bureau de Service Canada. Elles
ont également plus tendance a étre satisfaites du service en personne a un bureau de Service Canada.

TOTAL
An 3
J’ai éprouvé un probleme
% Oui 26 %
Approbation du financement
% approuvé 79 %
Satisfaction a 'égard du mode de service
Soutien par courriel d’'un agent du programme 77 %
Portail Web des SELSC 72 %
Soutien par courriel d’un bureau de Service Canada 68 %
Site Web du gouvernement du Canada 66 %
Courrier 65 %
Soutien par téléphone d’'un bureau de Service Canada 62 %
Bureau de Service Canada 52 %
Ligne téléphonique 1-800-O-CANADA 42 %

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT ATTRIBUE UNE

COTE DE 4 OU 5)

APPEL DE
PROPOSITIONS

68 %

An 3

APPEL DE PROPOSITIONS
An 3

26 %
79 %

77 %
72 %
68 %
66 %
65 %
62 %
52 %
42 %

SOLLICITE

52 %

An 3

=4%)

SOLLICITE
An 3

2

\‘

ii
X o\°

o [o
© |
XX

i
=
N

o
©
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Principales différences : appel de propositions et propositions sollicitées (suite)

» Les organisations a qui 'on a demandé de présenter une demande ont plus tendance a avoir été en contact avec Service Canada dix fois ou plus lors de leur
expérience de service et ont moins tendance a dire qu’il a été facile de remplir le document sur le budget, a étre d’accord pour dire que les étapes suivantes et
I'échéancier étaient clairement indiqués, a avoir confiance au processus de résolution des problémes et a dire que le temps requis par le processus était raisonnable.

TOTAL PRgEPOESﬁTDIgNS SOLLICITE
An 3 An3 An 3
Contacts avec SC — Nombre total de fois
De 1 a 3 fois 22 % 23 % I—g-_%—l
De 4 a 6 fois 23 % 23 % 14 %
De 7 a 9 fois 9 9% 9 9%
10 fois ou plus 23 % 23 % m
Facilité du processus de demande (% ayant attribué une note de 4 ou 5)
Comprendre les exigences de la demande 74 % 74 % 69 %
Réunir les renseignements nécessaires pour présenter une demande concernant [PROGRAMME] 72 % 72 % 70 %
Répondre aux questions détaillées 70 % 70 %
Remplir le document sur le budget 67 % 67 % i:;l
Détailler le calendrier du projet 75 % 75 % 69 %
Se conformer aux exigences de la demande 77 % 77 % 71 %
Ecarts et variations les plus importants en ce qui concerne les caractéristiques du service (% ayant attribué une
cote de 4 ou 5)
Durant le processus, les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairement indiqués 64 % 64 % 40 %
J’étais convaincu(e) que les problémes et difficultés seraient facilement résolus 67 % 67 % 9
Le temps requis était raisonnable 58 % 58 % 42 %

117 L'un des cing principaux facteurs de satisfaction I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total @



Principales différences : appel de propositions et propositions sollicitées (suite)

» Les organisations ayant été sollicitées a faire une demande ont plus tendance a avoir présenté une demande pour la premiere fois et a avoir présenté une demande
pour un autre programme de S et C au cours des cing dernieres années. Elles ont aussi tendance a exercer ses activités depuis moins de trois ans et a appartenir

au secteur sans but lucratif.

Fréquence des demandes

Premiére demande

Demande faite une ou deux fois auparavant
Demande faite plusieurs fois auparavant

Demande faite pour le méme programme tous les ans

Demandeurs ayant présenté une demande a un autre programme de subventions et de
contributions au cours des cing derniéres années

% Oui

Années en activité

Moins d'un an

D’un an a moins de trois ans

De trois ans & moins de cing ans
Cing ans ou plus

Secteur

Sans but lucratif (REGR.)
Secteur public (REGR.)
Secteur privé (REGR.)
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TOTAL

An 3

10 %
24 %
26 %
39 %

39 %

0 %
3%
5%
92 %

70 %
16 %
27 %

APPEL DE PROPOSITIONS

An 3

10 %
24 %
26 %
39 %

38 %

0%
2%
5%
92 %

70 %
16 %
27 %

SOLLICITE

An 3

\l
\I
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l:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total



Principales différences par type de financement : subventions et contributions

» Les demandeurs de subvention ont plus tendance a étre satisfaits de leur expérience de service, tandis que
ceux qui ont fait une demande a un programme de contribution, moins. Huit demandeurs sur dix (81 %)

ayant présenté une demande a un programme de subvention ont été satisfaits, comparativement a quatre SATISFACTION GLOBALE (% AYANT ATTRIBUE
demandeurs sur dix (39 %) de ceux ayant présenté une demande a un programme de contribution. UNE COTE DE 4 OU 5)
- Les demandeurs de subvention ont plus tendance a étre satisfaits de la plupart des modes de service de SUBVENTIONS CONTRIBUTIONS
Service Canada et d’avoir communiqué avec Service Canada une a trois fois au cours de leur expérience.
» Les demandeurs de contribution ont plus tendance a avoir éprouvé un probleme, ont moins tendance a avoir 81 0/0 39 %
recu une approbation pour le financement et sont moins satisfaits de la plupart des modes de service de
Service Canada. lIs ont eu de plus nombreux contacts avec Service Canada au cours de leur expérience. (n:ﬁ”;ﬂ m’i’;jm
TOTAL SUBVENTIONS CONTRIBUTIONS
An 3 An 3 An 3
J’ai éprouvé un probléme
% Oui 26 % @ @
Approbation du financement
% approuvé 79 % 79 % m
Satisfaction a 'égard du mode de service
Soutien par courriel d’'un agent du programme 77 % M 55 0t
Portail Web des SELSC| 72 % 74 % NN
Soutien par courriel d’'un bureau de Service Canada 68 % 72 % 37 9%
Site Web du gouvernement du Canada 66 % 71 % YR
Courrier 65 % 67 % 26 9%
Soutien par téléphone d’'un bureau de Service Canada 62 % 70 % 42 %
Bureau de Service Canada 52 % 73 % 49 %
Ligne téléphonique 1-800-O-CANADA 42 % 57 %
Contacts avec SC — Nombre total de foig
De 1 a 3 fois 22 % 12 %
De 4 a 6 fois 23 % 23 % 13 %
De 7 a 9 fois 9% 10 % 11%
10 fois ou plus 23 % 35 %
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Principales différences par type de financement : subventions et contributions (suite)

» Les demandeurs de subvention ont plus tendance a estimer qu’il était facile de déterminer si leur organisation était admissible au financement, de comprendre les
renseignements sur le programme, et de déterminer le temps que chaque phase devrait prendre. lls ont plus tendance a affirmer que les étapes suivantes et
I'échéancier étaient clairs, qu’ils ont expliqué leur situation une seule fois, et que le temps requis pour la demande était raisonnable. lls ont moins tendance a estimer
qu’il a été facile de déterminer les étapes de la demande et que la majorité des aspects du processus de demande était facile a remplir.

» Les demandeurs de contribution ont moins tendance a estimer qu’il a été facile de naviguer sur le site Web du gouvernement du Canada et de remplir tous les aspects
du processus de demande. lIs ont aussi moins tendance a affirmer que les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairs, qu’ils ont expliqué leur situation une seule

fois, et que le temps requis pour la demande était raisonnable.
TOTAL SUBVENTIONS CONTRIBUTIONS
An 3 An 3 An 3
Facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada (% ayant attribué une cote de 4 ou 5)
Trouver des renseignements généraux concernant le [programme] 82 % 83 % 70 %
Comprendre les renseignements sur le programme 77 % 79 % 68 %
Etablir ladmissibilité de votre organisation au financement 80 % 83 % 77 %
Déterminer les étapes de la demande de financement 81 % 78 % 75 %
Savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la demande pour [programme] 79 % 78 % 71 %
Déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes pour [programme] 79 % 80 % 73 %
Déterminer le temps que chaque phase du processus de demande devrait prendre 56 % 43 %
Facilité du processus de demande (% ayant attribué une note de 4 ou 5)
Comprendre les exigences de la demande 74 % 73 % 59 9%
Réunir les renseignements nécessaires pour présenter une demande concernant [PROGRAMME] 72 % 51 %
Répondre aux questions détaillées 70 % 59 %
Remplir le document sur le budget 67 % 44 %
Détailler le calendrier du projet 75 % 71 % 57 %
Se conformer aux exigences de la demande 77 % 73 % 58 %
Ecarts et variations les plus importants en ce qui concerne les caractéristiques du service (% ayant attribué une
cote de 4 ou 5)
Durant le processus, les étapes suivantes et 'échéancier étaient clairement indiquésl 64 % | m m
Je n’ai eu besoin d’expliqguer ma situation qu’une seule foisl 65 % | |74 %| |44 %l
Le temps requis était raisonnablel 58 % | 74 % |35 %l !
120 L’'un des cinq principaux facteurs de satisfaction E
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Principales différences par type de financement : subventions et contributions (suite)

- Les demandeurs de contribution ont plus tendance a avoir présente une demande pour la premiére fois et a avoir présenté une demande pour un autre programme
de S et C au cours des cing dernieres années. lls ont plus tendance a étre des organisations appartenant au secteur sans but lucratif.

» Les demandeurs de subvention ont plus tendance a avoir présenté une demande pour la premiére fois ou d’avoir présenté une demande une ou deux fois
auparavant, et d’étre une organisation appartenant au secteur sans but lucratif ou au secteur public.

TOTAL SUBVENTIONS CONTRIBUTIONS
An 3 An 3 An 3
Fréquence des demandes
Premiére demande 10 %
Demande faite une ou deux fois auparavant 24 % 35 % 22 %
Demande faite plusieurs fois auparavant 26 % 27 % 15 %
Demande faite pour le méme programme tous les ans 39 %
Demandeurs ayant présenté une demande a un autre programme de subventions et de
contributions au cours des cing derniéres années
% Oui 39 %
Années en activité
Moins d’un an 0% 0% 0%
D’un an & moins de trois ans 3 0 3% 39
De trois ans a moins de cing ans 5 % 6 % 6 %
Cing ans ou plus 92 % 91 %
Secteur
Sans but lucratif (REGR.) 70 % 88 %
Secteur public (REGR.) 16 % 19 % 16 %
Secteur privé (REGR.) 27 % 16
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DEMANDE

Décision
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Methode utilisée pour le suivi avant de recevoir la décision

» Dans I'ensemble, moins de demandeurs qu’a I'an 2 ont communiqué avec Service Canada avant de recevoir une décision de financement. Parmi ceux qui I'ont fait, les raisons les plus courantes
étaient de vérifier I'état de leur demande (21 %, en baisse de 3 points), d’obtenir des précisions sur les délais pour recevoir une décision de financement (14 %, inchangé) et de modifier leur
demande (8 %, en baisse de 1 point). Les demandeurs sont moins nombreux a déclarer avoir communiqué avec Service Canada pour des raisons autres que celles fournies par rapport a I'an 2.

» Les demandeurs du PPDS, du PFE et du PAIS ont plus tendance a dire qu’ils ont communiqué avec Service Canada pour vérifier I'état de leur demande ou pour obtenir des précisions sur les délais
pour recevoir une décision de financement. Les demandeurs du PNHA ont moins tendance a dire qu’ils ont communiqué avec Service Canada pour une raison ou une autre.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs du FA, du PNHA et du PPDS ont moins tendance a dire qu’ils ont communiqué avec Service Canada pour vérifier I'état de leur demande, tandis que les
demandeurs du PNHA ont moins tendance a I'avoir fait pour obtenir des précisions sur les délais pour recevoir une décision de financement. Les demandeurs d’EEC ont moins tendance a dire qu'ils
ont communiqué avec Service Canada pour modifier leur demande.

Avez-vous communiqué avec Service Canada pour 'une des raisons suivantes avant de recevoir la décision de financement?

Base : tous les répondants — n=

Pour vérifier I'état de votre
demande

Pour obtenir des précisions sur
les délais pour recevoir une
décision de financement

Pour modifier votre demande

Pour retirer votre demande

Autre

Ne sais pas

N’a pas communiqué avec
Service Canada

TOTAL
An 2
1942

An 3
3041

An1
1549

36

21% 24 % %

25

14% 14 % %

8% 9% 18%

1% 1% 1%

v
4% 13% 13 %
v
2% 51% 34 %

66 % S.0O. S.O.

An 3
300

FA

An 2
207

v
18 % 30 %

12% 10 %

6 %
0%
v
4%

v
3%

669% S.0. S.0.[72% S.0. S.0. 66% S.0. S.0.[57% S. 0. S. 0. 55% 59 %

7%

13%

47 %

PNHA EEC PPDS
An1l An3 An 2 An1l An 3 An 2 An1l An3 An 2
56 1296 384 431 1004 865 942 214 153
29 % 24 % 28 % 21 % 21 % 37 %[26 % 40 %

18%12% 26 % [20 9 22 %

17 % 14 % 12 %
v

5 % 6% 8% 8% 11% 19%|3%]| 3%

- 0% 0% - 1% 1% 1% 1% -
v v

11% 4% 15% 13% 4% 13% 13 %[ 7 %] 10%
v \4

559% 3% 50% 43% 2% 53% 32%|5%]| 41 %

SA

An 3
11*

An1l

17*

53 % 18 %

24 % 18 %

6% -

18% -

24 % 27 %

Q15. Avez-vous communiqué avec Service Canada pour I'une des raisons suivantes avant de recevoir la décision de financement? Sélectionnez toutes les réponses qui

123 s’appliquent.

Base : tous les répondants

PMTE PSPM Tous sauf le FA, le
OE PSAE PFE S PAIS PNHA et EEC
An3 An3 An3 An3 An3 An3 An2 An1l
22* 24* 51 gy 116 441 486 120

43 %

27 % 38 %[399% 33 % [47 %309 44 %
1090 2oulzan) - [l 52

38 %

- 4% - - 4% [3%] 4% 4%

5% - - - - 1% - 0%
v

- - 2% 33% 3% 5% 11% 11 %
v

9% 8% 2% - 2%| 4%| 33% 30%

50 % 55 % 33 % |42 %|[52 % S. 0. S. 0.

* Echantillonnage de petite taille
** Echantillonnage de tres petite taille



Facilité du suivi

Un peu plus de la moitié des demandeurs (52 %, en baisse de 13 points) qui ont effectué un suivi auprés de Service Canada avant de recevoir une décision de financement jugent qu'il

était facile de le faire, une proportion nettement inférieure a celle de I'an 2. D’un autre c6té, le quart (26 %, une hausse de 14 points) disent avoir trouvé difficile d’effectuer un suivi avec
Service Canada, une proportion nettement supérieure a celle de I'an 2.

Les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, et particulierement ceux du PPDS et du PAIS, ont moins tendance a estimer qu'il était facile d’effectuer un suivi.
Par rapport a I'an 2, les demandeurs d’EEC et du PPDS ont moins tendance a estimer qu’il était facile d’effectuer un suivi.

Dans quelle mesure était-il facile d’effectuer un suivi pour votre demande aupres de Service Canada?

- resFacite 4 3 2 [ 1-TresDiFFicile [ NE sAIs PAS % AYANT ATTRIBUE
UNE COTE DE 4 OU
5
4%
129450[8%
7%10%
14%
0,
19% g0,

Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1

57%

40%

Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1
N=7 (931) (1024) (989) (93) (109) (25%) (328) (191) (246) (322) (405) (639) (80) (90) (13%) (2**) N/A  NIA (7**) N/IA  N/A (10" N/A  N/A (22*) N/A  NIA (2**) N/A NIA (65) N/A N/A (188) (319) (79)
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA PMTEOE PSAE PFE PSPMS PAIS Tous sauf le FA,

le PNHA et EEC

Q16. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tres difficile » et 5 a « Tres facile », dans quelle mesure était-il facile d’effectuer un suivi pour votre demande auprés de Service Canada?
Base : demandeurs ayant effectué un suivi auprés de Service Canada avant de recevoir une décision de financement
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* Echantillonnage de petite taille

" ) . . . Nettement supérieur/inférieur au
** Echantillonnage de tres petite taille total P

L’un des cinq principaux facteurs de satisfaction Remarque : Les valeurs inférieures
a 3 % ne sont pas présentées.




Mode de communication de la décision de financement

» Sept demandeurs sur dix (71 %, une baisse de 5 points) ont été informés de la décision de financement par courriel, environ deux sur dix (22 %, une baisse de 1 point) en ont été
informés par leur député et plus d’'un demandeur sur dix (14 %, une hausse de 3 points) en a été informé par téléphone. Comparativement a I'an 2, les demandeurs sont moins
nombreux a déclarer avoir été informés par courriel, tandis qu’ils sont plus nombreux a affirmer qu’ils n'ont pas été informés de la décision.

* Les demandeurs du FA, du PNHA et du PPDS ont plus tendance a dire qu’ils ont été informés de la décision de financement par courriel, les demandeurs d’EEC, par leur député,
et les demandeurs du FA, par téléphone. Les demandeurs du PAIS ont plus tendance a dire qu’ils n’ont pas été informés de la décision.

« Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PNHA ont plus tendance a déclarer avoir été informés de la décision de financement par courriel et les demandeurs d’'EEC, par
téléphone, tandis que les demandeurs d’EEC et du PPDS ont plus tendance a déclarer qu’ils n’ont pas été informés de la décision.

Comment avez-vous été informé(e) de la décision de financement relative a votre demande concernant [PROGRAMME]?

TOTAL FA PNHA EEC PPDS
An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2
Base : tous les répondants —n=| 3041 1942 300 207 1296 384 1004 865 214 153

SA
An 3

11*

PMTEO
E PSAE PFE PSPMS PAIS
An 3 An 3 An 3 An 3 An 3

22* 24* 51 S 116

A
Par courriel 7!% 76 % 72% [(83%| 77% [69%| 76 % 86% 91% 77% 54% 80% 33% 65%

En communiquantavec mondéputé| 22% 23% | 8% 5% [17%| 21% [23% 26 % 6 %
v

Par téléphone| 14 % 11 % |[25 35% [11%| 12% 14A% 9 % 18 %

En ligne sur mon comptede SELSC| 6% 7% 2% |5S%|] 3% 7% 9% 7% 3%
Parlapostel 3% 4% | 2% 4% [5%| 7% 3% 3% 4% 7%

En recevant un dép6t direct| 1 % 2% 1% 2% 4% 3% 1% 2% 2% 5%

A A A
Je n'ai pas regu de décision de financement| 14% 8 % 2% [2%] 5% 15% 9% 1%

18 %

9%

5% 33% - -
9% 13% - -
- - 2% - 4%
5% 4% 2% - 4%
- - - - 1%

18% 8% 18% 67% (24%

Q17. Comment avez-vous été informé(e) de la décision de financement relative a votre demande concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME]? Veuillez sélectionner toutes celles qui s’appliquent.
Remarque : En 2020, « En ligne sur le portail Web de [programme] » a été remplacée par « En ligne, sur mon compte de SELSC ». * |l est impossible de faire des comparaisons avec I'an 1 en raison d’un changement dans la nature

de la question qui permet de choisir toutes les réponses applicables plutét qu’une seule.

125 * Echantillonnage de petite taille
** Echantillonnage de tres petite taille

Nettement supérieur/inférieur au
total

Tous sauf le
FA, le PNHA et
EEC

An 3 An 2
441 486

74 %Y 81 %
9 %
17 %

5% 4%
4% 4%
1% 3%
15 %A 4 %



Approbation du financement et satisfaction

» Plus de sept demandeurs sur dix (73 %, en baisse de 9 points) qui ont recu une approbation pour le financement sont satisfaits de leur expérience, comparativement a un peu moins de la
moitié (49 %, en hausse de 2 points) de ceux dont la demande n’a pas été approuvée. Comparativement a I'an 2, la satisfaction a diminué chez les demandeurs qui ont recu une
approbation pour le financement.

* Les demandeurs du PNHA et du FA qui ont recu une approbation pour le financement ont plus tendance a étre satisfaits que ceux dont la demande a été approuvée, tandis que les
demandeurs du PPDS et du SA ayant regu du financement ont moins tendance a I'étre. Les demandeurs du PNHA dont la demande de financement n’a pas été approuvée ont plus
tendance a étre satisfaits que ceux qui ont essuyé un refus, tandis que les demandeurs du PPDS, du PFE et du PAIS qui n’ont pas recu de financement ont moins tendance a I'étre.
Comparativement a I'an 2, la satisfaction globale a diminué chez les demandeurs dont la demande de financement a été approuvée parmi les demandeurs du PNHA, d’'EEC et du PPDS,
tandis que les demandeurs du PNHA dont la demande n’a pas été approuvée ont plus tendance a étre satisfaits.

» Dans I'ensemble, 8 répondants sur 10 ont vu leur demande de financement approuvée (79 %, une baisse de 14 points), un chiffre statistiquement inférieur a celui de I'an 2. Les
demandeurs du FA, du PPDS, du PFE et du PAIS ont moins tendance a avoir recu une approbation pour leur demande de financement que I'ensemble des clients, tandis que les
demandeurs du PNHA et d’EEC ont plus tendance a I'avoir regcue. Comparativement a I'an 2, moins de demandeurs de tous les programmes déclarent avoir vu leur demande de
financement approuvée.

Dans quelle mesure avez-vous été satisfait(e) globalement du service que vous avez recu de Service Canada, de la recherche de renseignements sur [PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une
décision de financement?

PMTE PSPM
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA OE PSAE PFE S PAIS
An 3 An 2 An 1 An3 An 2 An1l An 3 An 2 An 1 An3 An 2 An 1 An 3 An 2 An1l An 3 An3 An 3 An3 An 3 An3
Base : tous les répondants —n=| 3041 1820 1491 300 203 56 1296 364 392 1004 784 926 214 151 17* 11* 22* 24* 51 3** 116

2CS TAUX DE SATISFACTION (% AYANT

ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

es |73 % Y
Approuvées |73% 82% 74% (849 86 % 90% [86 % 90% 85% 72% 81% 73 % [52 % 74 % 62 % |38% 100% 56 % 75% - 50 %
Refusées |49 % 47 % 41 %|55% 56 % 50 % |65% 40% 39% 51 % 64% 41 % [38%| 50 % 259% 33% - - baw]33%|2794

% APPROUVEE OU REFUSEE

v
Approuvées |79 % 93 % 90 % 79% 68% [80% 88% 82% [839% 97 % 92 % 0% 77% 73% 9% 75% -
A A A &
Refusées [20% 7% 10%[319% 21% 32% 20% 12% 18%[17% 3% 8% 10% 23% 27% - 17 % [75%]100 %[97 %4

Q31. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 représente « Tres insatisfait(e) » et 5 représente « Tres satisfait(e) », dans quelle mesure avez-vous été satisfait(e) globalement du service que vous avez regu de Service Canada, de la

recherche de renseignements sur [INSERER LE NOM DU PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision de financement?
. I:' I:I Nettement supérieur/inférieur au total
* Echantillonnage de petite taille
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Faits saillants : Incidence de recevoir du
filnancement

Dans I’ensemble, I'incidence la plus positive et la plus importante de I’accord de

financement est sur les communautés desservies par les organisations : les membres
de ces communautés ont pu recevoir les services et I'aide dont ils avaient besoin.

« On pouvait gérer deux programmes en méme temps. Dans le premier, on ouvre un
camp de jour pour les enfants sourds et malentendants pendant I'été. Et dans l'autre

moitié de programme, on embauche des jeunes sourds et malentendants pour les
rendre aptes a travailler. »

« Quand on avait recu le premier financement, ¢a nous avait permis de jumeler nos
ainés avec des ainés d’autres nationalités, surtout des ainés d’origine canadienne,

avec des ainés d’autres origines. Donc, ¢a les a sortis de leur isolement. C’est un
apport critique, vraiment critique. »
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Demandeurs qui n’ont pas recu d’approbation pour le financement et auxquels une explication a été fournie — % Oui

» Parmi ceux dont la demande de financement n’a pas été approuvée, un peu plus d’'un demandeur sur dix (13 %, en baisse de 29 points) a recu une explication, un résultat
statistiquement inférieur a celui de I'an 2 (42 %).

* Les demandeurs du FA, du PNHA et du PPDS ont plus tendance a avoir regu une explication, tandis que les demandeurs d’EEC ont moins tendance a en avoir regu.
» Comparativement a I'an 2, les demandeurs de tous les programmes ont moins tendance a voir recu une explication du refus de financement.

Vous avez indiqué que votre organisation n’avait pas regu d’approbation pour le financement. Avez-vous recu une explication pourquoi? — % Oui

33%
17%
Year 3 Year 2 Year Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1 Year 3 Year 2 Year 1
N= (845) (216) (187) (94) (42) (189 (262) (44) (69) (172) (25) (78) (156) (15) (4" (3% NA NA NA  NA  NA @™ NA NA (389 NA NA (3% NA NA (113) N/A N/A (317) (105) (22%)
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA PMTEOE PSAE PFE PSPMS PAIS Tous sauf le FA,

le PNHA et EEC

[SI ETAT DU FINANCEMENT = REFUSE] Q19. A-t-on expliqué a votre organisation pourquoi elle n’avait pas recu d’approbation pour le financement?

Base : demandeurs qui n’ont pas regu d’approbation pour le financement
I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total @

128 * Echantillonnage de petite taille o .
= Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Satisfaction a I’égard de I’explication fournie

» Un demandeur sur 10 (29 %, en baisse de 6 points) de 'ensemble des demandeurs qui ont regu une explication a la suite du refus de leur demande de financement
s’en disent satisfaits, ce qui est similaire a I'an 2 sur le plan statistique (36 %).

» En raison de la taille de I'échantillonnage, il n’y a pas de différences de satisfaction par programme sur le plan statistique.
« Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PNHA qui n'ont pas regu de financement ont tendance a étre satisfaits de I'explication fournie.

Dans quelle mesure avez-vous été insatisfait(e) ou satisfait(e) de I'explication de la décision?

% AYANT ATTRIBUE
UNE COTE DE 4 OU
5

B s - res saTisFaTE) [ 4 3 2 [ 1-Tres INsaTISFAITE) [ NE sals PAs

16%31%
2006 > ot

100%

32%

Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2Year 1 Year 3Year 2 Year 1 Year 3Year 2Year 1

Year 3 Year 2 Year Year 3Year 2Year 1
n= (178) (96) (86) (29%) (22) (12%) (73) (20) (33) (14*) (9*) (34) (36) (10%) (2*%) (1**) N/A N/A N/A N/A  N/A N/A N/A N/A (5**) N/A N/A (1**) N/A  N/A (19*) N/A  N/A (62) (45) (7*)
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA PMTEOE PSAE PFE PSPMS PAIS Tous sauf le FA,

le PNHA et EEC

Q.20 Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « Tres insatisfait(e) » et 5, « trés satisfait(e) », dans quelle mesure avez-vous été insatisfait(e) ou satisfait(e) de I'explication de la décision?
Base : demandeurs qui n’ont pas regu d’approbation pour le financement et auxquels une explication a été fournie

. I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total
129 * Echantillonnage de petite taille

Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées. *+ Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Modifications apportées pendant la négociation de I’accord de financement

» Parmiles demandeurs qui ont recu une approbation pour le financement, un peu plus du quart (27 %) ont d0 modifier le calendrier de leur projet, deux demandeurs sur dix ont di modifier la portée
de leur projet (21 %) et un demandeur sur dix, les activités du projet (12 %). Un faible nombre de demandeurs ont di modifier le financement du projet (6 %) ou apporter des modifications en lien
avec la COVID-19 (5 %). Comparativement a I'an 2, les demandeurs qui ont regu une approbation sont moins nombreux a dire qu’ils ont d apporter toutes sortes de modifications.

» Les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, qui ont recu une approbation ont plus tendance a dire qu’ils ont dG apporter toutes sortes de modifications, tandis que les
demandeurs du PNHA et d’EEC ont moins tendance a dire qu’ils ont d apporter des modifications au calendrier du projet ou a la portée du projet et ont plus tendance a affirmer qu’ils ont di
apporter des modifications aux activités du projet. Les demandeurs du PNHA ont également plus tendance a avoir apporté des modifications relatives a la COVID-19.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs du PPDS ont plus tendance a avoir apporté toutes sortes de changements, tandis que les demandeurs d’'EEC, et dans une moindre mesure ceux du
PNHA, ont moins tendance a l'avoir fait.

Une fois que votre projet a débuté et que les particularités de I'accord de financement ont été établies pour [PROGRAMME], avez-vous di travailler avec un agent de programme de Service Canada
pour apporter I'une des modifications suivantes a votre projet ou soumettre une modification a I'accord de financement?

Tous sauf le
PMTE PSPM FA, le PNHA et
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA OE PSAE PFE S PAIS EEC
AN 3 -TOTAL An2  An3  An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An3 An3 An3  An3 An3  An3 An2

(n=1604) (n=180) (n=161) (n=1033) (n=320) (n=832) (n=759) (n=19*) (n=136) (n=8*) (n=2*) (n=18%) (=12%) (n=0) (n=2*) (n=61) (n=364)

osiication cu | NN -7~V v v A
36 % 13 % 24% 28% 39% 54% 29% 75% 50% 78% 42% - 50% [59%] 43 %

calendrier du projet

e o I -1+ ¥ vooa »
Modification de la 26 % 13% 18% 21% 27% 53% 19% 63% - 72% 42% 100 % [57 %] 31 %

portée du projet
A

ez oo I ©26v 2
ﬁnance'\fr‘]’:r'ft'%?'g:‘o?e”t 6% 9% 9% 9% 12% 15% 64% 27% 50% 50% 72% 42% - 50% [59 %] 38 %
P 6%V v A A
agf\’/ﬂg‘g{'ﬁgrgﬁ- 13 % 11% [10%| 18% 5% 11% 47% 9% 75% - 44% 25% - - [2%] 19%
Ma‘\’/‘l'gcl:tg’g%'_'ig ] 25% 6% 10% 35% 5% 25% 20% 10% - - 6% 8% - 50% [13%] 25%

-
Autre 8% 4% 4% 3% 8% 10% 6% 8% 38% - 17% 8% - - 12% 10%

Q22. Une fois que votre projet a débuté et que les particularités de 'accord de financement ont été établies pour [INSCRIRE LE PROGRAMME], avez-vous d travailler avec un agent de programme de Service Canada pour
apporter 'une des modifications suivantes a votre projet ou soumettre une modification a I'accord de financement? On y inclut, par exemple, des modifications du calendrier du projet, de la description du projet, du budget, etc.

Base : demandeurs ayant regu une approbation du programme pour le financement — n=2 106. I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total

130 * Echantillonnage de petite taille P .
** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Temps nécessaire pour apporter des modifications

» Parmi tous les demandeurs qui ont d0 apporter des modifications, la grande majorité a pu le faire en une semaine (entre 75 % et 86 %), et environ six demandeurs sur dix ont pu
le faire en moins de trois jours (sauf les modifications du financement du projet).

« Comparativement a I'an 2, les demandeurs qui ont di apporter des modifications au financement du projet ont plus tendance a affirmer qu’ils ont pu le faire en une semaine, tandis
gue les demandeurs qui ont d0 apporter des modifications a la portée du projet, des modifications relatives a la COVID-19 et d’autres types de modifications étaient moins

nombreux a affirmer qu'ils leur ont fallu plus d’'une semaine pour le faire.

Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes?

l 1 JOUR l 2 A3 JOURS [S)EJAA”\TEJOURS/UNE PLUS DE 7 JOURS/PLUS D'UNE SEMAINE

18%
24% 40% 24% 27%
28% 25% 16%
0 29% 29%
23% 29% b b
v 42%
0, 0,
) 2204 v 24% v 29% 20% 29% 27% 26%
16% 14% 15% 15%
An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2
(n=455) (n=557) (n=401) (n=405) (n=174) (n=417) (n=231) (n=314) (n=188) (n=237) (n=132) (n=125)
Modification Modification Modification relative a la Modification Modification Autre
du calendrier du projet de la portée du projet COVID-19 du financement du projet des activités du projet
Q23. Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes? En cas d’incertitude, veuillez donner la meilleure estimation possible.
Base : demandeurs ayant d0 apporter des modifications au projet ou soumettre une demande de modification a I'accord de financement — n=variable l:] I:I Nettement supérieur/inférieur au total
131 * Echantillonnage de petite taille PR .
#* Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2 @



Temps nécessaire pour apporter des modifications

» Bien que la taille de I'échantillonnage soit restreinte, les modifications apportées aux projets dans le cadre du FA ont généralement pris plus de temps, en particulier en ce qui
concerne les autres types de modifications, les modifications en lien avec la COVID-19 et, dans une moindre mesure, les modifications du calendrier et du financement du projet.
Comparativement a I'an 2, les demandeurs qui ont di apporter des modifications a la portée du projet étaient plus nombreux a les avoir achevées en 4 a 7 jours.

« ATinstar des tendances générales, la grande majorité des modifications apportées aux projets dans le cadre du PNHA ont été résolues en une semaine. Cependant, les

modifications a la portée et au calendrier du projet ont nécessité plus de temps que tous les autres projets ou ces maodifications ont dd étre apportées.

Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes?

l 1JOUR l 2 A3JOURS

DE 4 A 7 JOURS/UNE

SEMAINE

FA

PLUS DE 7 JOURS/PLUS D’UNE SEMAINE

8% 12% 10% 13%
29%) 29% ] I2296|23% 2006209
3204 EE
0 30%
35% 6% 269000,
5 24%
2o 0 31%
320 12% N
0
5% 14% 2504 3005 21%  [B1%FO%  329622%
57% 60%
38%  [41%l55, 41% 38% -
b 32%
28% o 29% 0 220y 29%
An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2

(n=25%) (n=21%)

(n=34) (n=21%)

(n=20%) (n=18%)

(N=17%) (n=14%)

(n=10%) (n=16%)

(n=8") (n=6**)

(n=163) (n=56)

(n=154) (n=76)

Modification

(n=98) (n=59)

Modification

Modification Modification Modification Modification Modification en Autre Modification
de la portée du du calendrier du des activitées du  du financement lien avec la de la portée du du calendrier du des activités du
projet projet projet du projet COVID-19 projet projet projet

Q23. Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes? En cas d’incertitude, veuillez donner la meilleure estimation possible.
Base : demandeurs ayant d0 apporter des modifications au projet ou soumettre une demande de modification a I'accord de financement — n=variable

28%] 7

28%
18% “° 7"

An3 An2
(n=82) (n=29)

Modification

du financement

du projet

* Echantillonnage de petite taille

132 .
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total

32%
30%

23% 20%

31% 30%

An3 An2
(n=117)(n=113)

Modification en

lien avec la
COVID-19

Nettement supérieur/inférieur au

50%
30%

An3 An2
(n=46) (n=10)

Autre



Temps nécessaire pour apporter des modifications

» En général, il a fallu une semaine pour apporter des modifications a des projets dans le cadre d’EEC, et dans la plupart des cas, il a fallu trois jours. Comparativement a I'an 2, les
demandeurs qui ont di apporter des modifications en lien avec la COVID-19 étaient moins nombreux a affirmer qu’il leur a fallu plus d’'une semaine pour le faire, tandis que les
demandeurs qui ont d0 apporter des modifications au financement du projet étaient plus nombreux a affirmer qu'il leur a fallu entre 4 et 7 jours pour le faire.

* En général, il a fallu plus de temps pour apporter des modifications a des projets dans le cadre du PPDS, en particulier en ce qui concerne la portée et le calendrier du projet et les

modifications en lien avec la COVID-19.
37%
12%

Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes?

l 1 JOUR l 2 A3 JOURS [S)EJAA”\TEJOURS/UNE PLUS DE 7 JOURS/PLUS D'UNE SEMAINE

EEC PPDS

14%
18%

21%{19% 18%

29%
9%

9% 10%
- 4% N16%
(0]
22% e

27% 11% 0
39% 179 SR el
24% 18%
32%
21%
30% 26% 23% 81%
R 63%
0 0 0 0
23% 30% 30% 53% e 44% 48% 6ot 53% 46%
() 0500
v 0 24% 25% 27% 29% 28%
1306227 150619% 14, 19% 1&) ”
An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2 An3 An2
(n=178)(n=205) (n=230)(n=293) (n=44) (n=84) (n=96) (n=116) (n=40) (n=186) (n=70) (n=72) (n=10%) (n=26) (n=10*) (n=39) (n=9**) (n=14) (n=12*) (n=37) (n=4**) (n=16) (n=1**) (n=11)
Modification Modification Modification Modification Modification en Autre Modification Modification Modification Modification Modification en Autre
de la portée du du calendrier du des activités du du financement lien avec la de la portée du  du calendrier des activités du du financement lien avec la
projet projet projet du projet COVID-19 projet du projet projet du projet COVID-19

Q23. Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes? En cas d’incertitude, veuillez donner la meilleure estimation possible.
Base : demandeurs ayant d0 apporter des modifications au projet ou soumettre une demande de modification a I'accord de financement — n=variable

133 * Echantillonnage de petite taille Nettement supérieur/inférieur au
** Echantillonnage de trés petite taille total




Temps necessaire pour apporter des modifications

» Bien que la taille de I'échantillonnage pour les deux programmes soit restreinte, les modifications apportées a des projets dans le cadre du SA et de PMTEOE ont
généralement nécessité plus d’'une semaine a achever.

Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes?

l 1JOUR l 2 A3 JOURS QEJ'QJEJOURS/UNE l PLUS DE 7 JOURS/PLUS D’UNE SEMAINE

SA PMTEOE

20% 17% 17%
33%
I I h

S. 0. S. O. S. 0. S. 0.
An 3 (n=5**) An 3 (n=6**) An 3 (n=6**) An 3 (n=4**) An 3 An 3 (n=3**) An 3 An 3 (n=1**) An 3 An 3 (n=1**) An 3 An 3
Modification Modification Modification Modification Modification en Autre Modification Modification Modification Modification  Modification en Autre
de la portée du  du calendrier  des activités du du financement lien avec la de la portée du calendrier des activités du lien avec la
projet du projet projet du projet COVID-19 du projet du projet du projet financement COVID-19

du projet

Q23. Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes? En cas d’incertitude, veuillez donner la meilleure estimation possible.
Base : demandeurs ayant d( apporter des maodifications au projet ou soumettre une demande de modification a I'accord de financement — n=variable

134 * Echantillonnage de petite taille Nettement supérieur/inférieur au
** Echantillonnage de trés petite taille total




Temps nécessaire pour apporter des modifications

 Bien que la taille de I'’échantillonnage pour les deux programmes soit restreinte, environ la moitié des modifications apportées a des projets dans le cadre du PSAE

ont généralement nécessité plus d’'une semaine a achever.
» Les modifications apportées a des projets dans le cadre du PFE étaient généralement résolues en une semaine.

Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes?

l 1 JOUR l 2 A3 JOURS

DE 4 A 7 JOURS/UNE
SEMAINE

PSAE

PLUS DE 7 JOURS/PLUS D’UNE SEMAINE

PFE

100% 100% 100%
An 3 (n=5**) An 3 (n=1**) An 3 (n=1**)
Modification  Modification en Autre

du lien avec la
financement COVID-19

du projet

15% 0
1504 14% 40%
100% 20%
63%
0
s 0% e 40% 40%
0 0
33%
An 3 (n=13%) An 3 (n=14%) An 3 (n=8**) An 3 (n=13%) An 3 (n=1**) An 3 (n=3**) An 3 (n=5%*) An 3 (n=5**) An 3 (n=3**)
Modification Modification Modification Modification Modification en Autre Modification Modification Modification
de la portée du  du calendrier des activités du du financement lien avec la de la portée du calendrier des activités
projet du projet projet du projet COVID-19 du projet du projet du projet
Q23. Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes? En cas d’incertitude, veuillez donner la meilleure estimation possible.
Base : demandeurs ayant d0 apporter des modifications au projet ou soumettre une demande de modification a I'accord de financement — n=variable
135 * Echantillonnage de petite taille

** Echantillonnage de trés petite taille

Nettement supérieur/inférieur au

total @




Temps necessaire pour apporter des modifications

» Bien que la prudence s’impose étant donné la trés petite taille de I'échantillonnage, les modifications apportées a des projets dans le cadre du PAIS ont, dans

'ensemble, nécessité plus d’'une semaine pour étre achevées.
» Aucun demandeur du PSPMS n’a déclaré devoir apporter des modifications.

Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes?

l 1JOUR l 2 A3 JOURS QEJAAI\’\TEJOURS/UNE PLUS DE 7 JOURS/PLUS D’UNE SEMAINE

PSPMS

PAIS

S- O 100% 100% 100%
An 3 (n=0) An 3 (n=2**) An 3 (n=1**) An 3 An 3 (n=1**) An 3 (n=1**) An 3
Modification Modification Modification Modification Modification en Autre Modification Modification Modification Modification  Modification en Autre
de la portée du  du calendrier  des activités du du financement lien avec la de la portée du calendrier des activités du lien avec la
projet du projet projet du projet COVID-19 du projet du projet du projet financement COVID-19
du projet
Q23. Combien de temps a-t-il fallu pour apporter les modifications suivantes? En cas d’incertitude, veuillez donner la meilleure estimation possible.
Base : demandeurs ayant d0 apporter des modifications au projet ou soumettre une demande de modification a I'accord de financement — n=variable
136 * Echantillonnage de petite taille Nettement supérieur/inférieur au
** Echantillonnage de trés petite taille total
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Facilité a finaliser ’accord de financement

» Une forte majorité de demandeurs sont d’avis qu’il a été facile de remplir chaque aspect associé a la finalisation de I'accord de financement, et les cotes sont
similaires a celles de I'an 2 (toutefois, peu sont d’avis que chaque aspect était trés facile).

» Sept demandeurs sur dix sont d’avis qu’il a été facile de soumettre le budget final (70 %, inchangé), de rédiger le rapport final du projet (70 %, en baisse de 1 point),
de soumettre le rapport final du projet (70 %, en baisse de 1 point) et d’établir le budget définitif/fremplir la demande finale (68 %, en baisse de 1 point). Les
demandeurs sont moins nombreux a estimer qu’il a été facile de résoudre les questions en suspens concernant le financement (49 %, en baisse de 2 points).

Comment évalueriez-vous les taches suivantes relatives a votre accord de financement pour [INSCRIRE LE PROGRAMME]?

5-TRES s NE S’APPLIQUE ocs
. FACILE . 4 3 2 . 1 - TRES DIFFICILE . PAs

(% AYANT ATTRIBUE UNE
COTE DE 4 OU 5)

AN 3 -TOTAL An 3 An 2 An1l
(n=2 106) (n=2 106) (n=1 604) (n=1 304)

Soumettre le rapport final du projet 27% 43% 17% 4 9% 70 % 70 % 72 %

Rédiger le rapport final du projet et les besoins

particuliers du projet 20 43% 17% oL 9% 70 % 71 % 72 %

Soumettre le rapport final du projet et les

0 9 9 0 9
besoins particuliers du projet — 41% 17% A 3%EEeX 70 % 71 % 73 %

Etablir le budget définitif/remplir la demande

finale 2i 41% 18% 4% 68 % 69 % 70 %
Résoudre les questions en suspens concernant 0 0 0 o
le financement L 30% 13% 3% 32% 49 % 51 % 51 %

Q24 Sur'une échelle'de 1a’5, ou 1 correspond a « Tres difficile s et 5-a « Tres facile ss;, comment évalueriez-vous les taches suivantes relatives a votre accord de financement pour [INSCRIRE LE PROGRAMME]? Sélectionnez
une réponse par élément, ou sélectionnez « ne s’applique pas » si vous n’avez pas effectué la tache dans le cadre de votre accord.
Base : demandeurs ayant regu une approbation du programme pour le financement — n=2 106.

138 R L | inféri 53 0 . . * Echantillonnage de petite taille
emarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées. ** Echantillonnage de trés petite taille



Facilité a finaliser I'accord de financement par programme

* Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a dire qu’il a été facile de remplir la plupart des aspects associés a la finalisation de I'accord de financement, tandis que
les demandeurs de tous les autres programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, et particulierement ceux du FA, ont moins tendance a étre de cet avis.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs qui ont regu du financement du FA et du PNHA ont plus tendance a étre d’avis qu’il a été facile de soumettre le rapport final
du projet, tandis que les demandeurs du PNHA ont également plus tendance a affirmer qu’il a été facile de rédiger le rapport final du projet et les demandeurs du FA,
de soumettre le budget définitif. Les demandeurs d’EEC ont moins tendance a dire qu'il a été facile de soumettre et de rédiger le rapport final du projet et de soumettre
le budget défintif/la demande finale.

Comment évalueriez-vous les taches suivantes relatives a votre accord de financement pour [INSCRIRE LE PROGRAMME]?

2CS (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

PMTE PSPM Tous sauf le FA, le
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA OE PSAE PFE S PAIS PNHA et EEC

An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An1 An 3 An 2 An1 An 3 An 2 An1 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 2 An 1
Base : demandeurs ayant regu

une approbation pour le | 2106 1604 1304 | 180 161 38 1033 320 323 832 759 848 19* 136 gy 8* D 18* 2 0 D 61 364 95
financement — n=
Soumettre le rapport final 73 A A

. _ v
du projet et les besoins | 70 % 71 % % 49%|33% 61%|75% 68 % 67 % 70% 77 % 74% 30% 32% 54% 50% 50% 50% 17% -
particuliers du projet

33 9] 36 % 56 %

Rédiger le rapport final du A v

projet et les besoins | 70 % 71 % 72 % [47 %] 36 % 55 %[73 % 65% 66 % 70% 77% 73% 16% 29% 46% 38% 50% 44% 25% -
particuliers du projet

33% 52 %

_ A
Soumettrelerapgsr;:lor;zl 70% 70% 72%[56 % 42 % 71%[719 68% 67 % 71% 74% 72% 20% 41% 46% 38% 50% 67% 25% - - 42% 53 %
Etablir le budget v
définitif/remplir la demande | 68 % 69 % 70 % [51 %] 41 % 66 %[69% 66 % 68% 69% 74% 71% 31% 38% 39% 38% 50% 39% 17% - - [30%l39% 50%
finale
Résoudre les questions en 100
suspens concernantle |49 % 51 % 519 (34 %] 29% 47 %[4894 46 % 51% 50% 54% 51% 38% 27% 46% 13% 50% 50% 33% -, 40% 34% 50%
financement

Q24. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tres difficile » et 5 a « Tres facile », comment évalueriez-vous les taches suivantes relatives a votre accord de financement pour [INSCRIRE LE PROGRAMME]? Sélectionnez
une réponse par élément, ou sélectionnez « ne s’applique pas » si vous n'avez pas effectué la tache dans le cadre de votre accord.
Base : demandeurs ayant regu une approbation du programme pour le financement — n=2 106.

. I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total
139 * Echantillonnage de petite taille

** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 2
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Connaissance des normes de service

» Plus de quatre demandeurs sur dix (44 %, en baisse de 4 points) sont au courant de la norme de service relative au délai d’émission du paiement une fois que la demande est présentée, moins de quatre demandeurs
sur dix (37 %, en baisse de 6 points) sont au courant de la norme de service relative au délai pour accuser réception d’'une demande de financement, et un tiers des demandeurs (33 %, en baisse de 6 points) sont au
courant de la norme de service relative au délai de notification d’'une décision de financement. Comparativement a I'an 2, la connaissance de la norme de service relative au délai pour accuser réception d’'une demande
de financement et de notification d’'une décision de financement a diminué.

» Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a étre au courant de toutes les normes de service et les demandeurs du FA, du délai de notification d’'une décision de financement a diminuée, tandis que les demandeurs
du PPDS ont moins tendance a étre au courant de 'ensemble des normes de service et les demandeurs du PAIS, du délai d’émission du paiement une fois que la demande est présentée.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs du FA ont plus tendance a étre au courant du délai d’émission du paiement une fois que la demande est présentée, tandis que les demandeurs d’EEC ont moins tendance a
I'étre (y compris le délai de notification d’'une décision de financement). Les demandeurs du PPDS ont moins tendance a étre au courant du délai de notification d’'une décision de financement.

Avant aujourd’hui, étiez-vous au courant de ces normes de service? — % Ouli

% OUI

PMTEO Tous sauf le FA,
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA E PSAE PEE PSPMS PAIS lePNHAetEEC
An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 2
AN 3 -TOTAL (1=1942) (n=300) (n=207) (n=1296) (n=384) (n=1004) (n=865) (n=214) (n=153) (n=11¥) (n=22%) (n=24*) (n=51)  (n=3") (n=116) (n=441) (n=486)

Délai pour accuser réception
d’'une demande de financement v

d les 14 j ivils sui laré i
1o 165 14 Ge it dossir e demande) 7%V 43% 40% 42% 49% 36% 42% 36% 27% 50% 29% 47% 67% 38% 35% 40%

de votre dossier de demande)

Délai de notification d’'une

(e 84 15d4écision_?jq finangelmé-:‘nt A \
e 84 a ours civils & partir de la date

dep:ggégggggg%ecé%ggfg;gwlgg - 33%Y 39% [43%| 33% [46%| 51 % 31% 38% 25% 18% 36% 13% 35% 33% 29% 29 %
caractéristiques de la méthode de réception

et le volet du programme)

Délai d’émission du paiement une
fois que la demande de paiement
est presentee

(Pour les contributions, traitement dans un
délai de 14 jours civils suivant la réception
des documents de demande remplis. Pour
les subventions, traitement dans un délai de
14 jours civils suivant la date approuvée de
début du projet.)

Q33. Avant aujourd’hui, étiez-vous au courant de ces normes de service?
Base : tous les répondants — n=3 041 Remarque : Service Canada s’engage a respecter trois (3) normes de service dans au moins 80 % des dossiers (dans des circonstances normales). La norme relative au délai de notification
d’une décision de financement était nouvelle pour I'année financiére 2021-2022 et n’était peut-étre pas en vigueur au moment ou 'organisation a présenté sa demande.

* Echantillonnage de petite taille I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total
** Echantillonnage de trés petite taille

v v
44%  489% 48% 47% |519% 53% 44% 47% [31%| 42% 18% 41% 21% 39% 33 % 41 %



Incidence de la connaissance des normes de service — Accusé de réception de la proposition

» Les demandeurs qui sont au courant de la norme de service relative au délai pour accuser réception d’'une demande ont plus tendance que les autres a étre satisfaits de leur
expérience dans I'ensemble. lls sont plus satisfaits des services offerts par le biais du site Web du gouvernement du Canada et du soutien téléphonique regu d’un bureau de

Service Canada, et ils ont moins tendance a avoir éprouvé un probléme ou une difficulté. lls ont également plus tendance a attribuer des cotes élevées a plusieurs aspects du

service, surtout pour la rapidité du service, la clarté du processus, la serviabilité des représentants de Service Canada au téléphone, la clarté du processus de résolution des

problémes, la confiance a I'égard du processus de résolution des problémes, la cohérence des renseignements obtenus et la facilité d’obtenir de I'aide.

« Comparativement a I'an 2, les demandeurs des deux groupes ont moins tendance a étre satisfaits de leur expérience globale et ont plus tendance a attribuer une cote faible a la

rapidité du service, a la clarté du processus dans I'ensemble, a la résolution de problémes et a la facilité a obtenir de 'aide. Les demandeurs qui ne sont pas au courant de la
norme de service relative au délai d’accusé de réception de la proposition ont aussi plus tendance a attribuer des cotes faibles a la cohérence des renseignements recus, au

service regu par I'entremise de tous les modes de service et ont plus tendance a avoir éprouvé un probléme ou une difficulté.

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU )]
An 1

An 3 An 2 An 1
AU COURANT

An 3

An 2

PAS AU COURANT

AU COURANT PAS AU COURANT

An 3 An 2

An 1

An 3 An 2

ECART LE PLUS IMPORTANT EN CE QUI CONCERNE LES CARACTERISTIQUES DE

SERVICE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5 PAR RAPPORT AU TOTAL)

An 1

76 0 83 % 80 % 64 % 73 % 64 % Le temps requis était raisonnable (69%V 76% 71% 52%V 76% 49 %
pUCOURANT s AU couranT IR hiave oo Te% sV 7% S0
An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1
JAI EPROUVE UN PROBLEME _ Les représentants de Service Canada au 72 o 80 % 62 % 66 % 68 %
% Oui 18% 26% 30%A 26% 39% téléphone m’ont apporté de I'aide ° 0 0 0
SATISFACTION A LEGARD DES MODES DE SERVICE E’;\rllla(:i??acijri %:Zﬁlilr:\i? ou de question, ce qu'il 78 % 75 % 60 %W 64 % 54 %
Soutien par courriel d’'un agent du 83% 83% 87% 74%Y 83% 77%
information que j'ai obtenue était cohérente 0 80 % 81 % () 73 % 67 %
programme L'inf ti j'ai obt 2tait cohérent 68 %V
Portail Web des SELSC 76% T8% T74% 70%Y 78% 63 %
Site Web du gouvernement du Canada 74% 75% 63%Y 74% 61% Jétais convaincu(e) que les problemes et 76% 75% 63% 66% 57%
Souti iel d'un b d difficultés seraient facilement résolus
ng\/:ig gz;‘;%‘;me un bureau de 71% 74% T74% 67%Y 74% 60%
Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque j'en ai o o o o o
Soutien par téléphone d’'un bureau de 67% 68% 56%Y 67% 58 % eu besoin m 5%  73% 59%Y 65% 55%
Service Canada
142 Remarque : Les chiffres pour le « Portail Web de [PROGRAMME] » sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux de « Portail Web Nettement supérieur/inférieur au groupe de ceux qui
des SELSC » al'an 2. « ne sont pas au courant »

|:| L'un des cinq principaux facteurs de satisfaction A W Nettement supérieur/inférieur a 'an 2




Incidence de la connaissance des normes de service — Notification de la décision

» Les demandeurs qui sont au courant de la norme de service relative au délai pour informer de la décision de financement ont plus tendance que les autres a étre satisfaits de leur
expérience dans I'ensembile. lIs sont plus satisfaits de tous les modes de service utilisés et ont moins tendance a avoir éprouvé un probleme ou une difficulté. Ils ont également
plus tendance a attribuer des cotes élevées a plusieurs aspects du service, notamment la rapidité du service, la clarté du processus dans I'ensemble, la facilité a obtenir de 'aide,
la confiance a I'égard du processus de résolution des problemes, le fait de n’avoir eu a expliquer leur situation qu’une seule fois.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs des deux groupes ont moins tendance a étre satisfaits de leur expérience globale. Les demandeurs qui sont au courant de la norme de
service relative au délai pour informer de la décision de financement ont moins tendance a avoir éprouvé un probléme ou une difficulté, sont plus satisfaits du service recu par
I'entremise du soutien téléphonique par un bureau de Service Canada, mais ont moins tendance a n’avoir eu a expliquer leur situation qu’une seule fois. Les demandeurs qui ne
sont pas au courant de cette norme de service ont tendance a attribuer une cote plus faible pour le service regu par le biais du site Web du gouvernement du Canada pour
plusieurs des aspects du service, notamment la rapidité du service, la clarté du processus dans I'ensemble, la clarté du processus de résolution des problémes et la facilité a

obtenir de l'aide, et ont aussi plus tendance a avoir éprouvé un probléme ou une difficulté.

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

An 3 An 2 An 3 An 2
AU COURANT PAS AU COURANT

81 % 85 % 62 W 73 %

PAS AU

AU COURANT COURANT

An 3 An 2 An 3 An 2

ECART LE PLUS IMPORTANT EN CE QUI CONCERNE LES

CARACTERISTIQUES DE SERVICE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE

— : . Ans An2 Ans An2 DE 4 OU 5 PAR RAPPORT AU TOTAL)

| JAIEPROUVEUNPROBLEME | e temps requis était raisonnable 7%  50%Y  60%

% Oui 19 % S1%A  24% Durant le processus, les étapes suivantes et 80 % 80 % 574V 63 %

SERVEE Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque j'en ai 5 o 0 o
Soutien par courriel d’'un agent du programme 88 % 84 % 72 % 74 % eu besoin 77 % 80 % S7T%V  65%
Portail Web des SELSC 81 % 82 % 68 % 72 % > i i
Site Web du gouvernement du Canada 78 % 75 % 61 %W 68 % ;“aci??a?ree [()é;(;itililn;ier ou de quesfion, ce qul 78 % 79 % 58%¥  65%
22:’\::?2 gzrngc;:mel d'un bureau de 75 % 66 % 66 % Je n'ai eu besoin d'expliquer ma situation =% 23 % 50 % 63 %
Soutien par téléphone d’'un bureau de juune seule fois

65 % 56 % 58 % Jétais convaincu(e) que les problemes et 770 78 % 62 % 66 %

Service Canada

difficultés seraient facilement résolus

Question ajoutée a I'an 2 pour évaluer la connaissance de la norme de service relative a la notification de la décision.

143 Remarque : Les chiffres pour le « Portail Web de [PROGRAMME] » sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux de « Portail Web
des SELSC » al'an 2.

Nettement supérieur/inférieur au groupe de ceux qui « ne sont pas
au courant »

|:| L'un des cing principaux facteurs de satisfaction ~ A W Nettement supérieur/inférieur a 'an 2



Incidence de la connaissance des normes de service — Emission du paiement

» Les demandeurs qui sont au courant de la norme de service relative au délai d’émission du paiement ont plus tendance que les autres a étre satisfaits de leur expérience dans
'ensemble. lls sont plus satisfaits de tous les modes de service utilisés et ont moins tendance a avoir éprouvé un probleme ou une difficulté. lls ont également plus tendance a
attribuer des cotes élevées a plusieurs aspects du service, notamment la clarté du processus dans I'ensemble, la rapidité du service, la facilité a obtenir de I'aide, la confiance a
'égard du processus de résolution des problemes, le fait de n’avoir eu a expliquer leur situation qu’une seule fois.

+ Comparativement a I'an 2, les demandeurs des deux groupes ont moins tendance a étre satisfaits de leur expérience globale et ont plus tendance a attribuer une cote faible a la
rapidité du service, a la facilité a obtenir de l'aide et a la clarté du processus de résolution de problémes, et les deux groupes ont aussi plus tendance a avoir éprouvé un probleme

ou une difficulté. Les demandeurs qui sont au courant de la norme de service relative au délai d’émission du paiement ont aussi plus tendance a attribuer une cote faible au

service regu par le biais du soutien par courriel d’'un bureau de Service Canada ou a la confiance a I'égard du processus de résolution de probleme, alors que les demandeurs qui

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

An 2 An 1 An 3 An 2 An 1
AU COURANT PAS AU COURANT

76 %7 84% 78% G2 %W 71% 65%

An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1

JAl EPROUVE UN PROBLEME _

% Oui 17% 26 % 31%A 27% 40%

SATISFACTION A L'EGARD DES MODES DE SERVICE

Soutien par courriel d’'un agent du

An 3

20 %

83%| 83% 85% 73% 73% 78%
programme
Portail Web des SELSC |28 o4 9% 73% 68% 73% 63%
Sout?en par courriel d’'un bureau de 72 % 77 % 75 0 65 % 64 % 59 %
Service Canada
Site Web du gouvernement du Canada 2% 75% 75%  63% 67% 61%
Soutien par téléphone d’un bureau de 1% 65 % 66 % 55 % 56 % 59 %

Service Canada

144 A
des SELSC » al'an 2.

ne sont pas au courant de cette norme de service ont tendance a attribuer une cote faible a la clarté du processus dans I'ensemble
AU COURANT PAS AU COURANT

An 3 An 2 An 1 An 3 An 2

ECART LE PLUS IMPORTANT EN CE QUI CONCERNE LES

An 1

CARACTERISTIQUES DE SERVICE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4
OU 5 PAR RAPPORT AU TOTAL)

Durant le processus, les étapes

suivantes et I'échéancier étaient 5% 77% 74% 56%¥ 62% 50%
clairement indiqués

Depuis la collecte des renseignements

jusqu’a la prise de décision concernant 68%W 75% 69% 519¥ 58% 49 %
ma demande, le laps de temps écoulé

était raisonnable

Il a été facile d’obtenir de l'aide lorsque 7706 74% 569N 62% 54 %
j’en ai eu besoin. ? ¢ ° °
En cas de probleme ou de question, ce 5 0 0 0 0 0
qu'il fallait faire était clair. 80% 76% | 589¥ 62% 54%
Je nai eu besoin d'expliquer ma 74%| 74% T74% 59% 61% 56%
situation qu’une seule fois

J’étais convaincu(e) que les problemes 5o 79% 76%  61% 63% 56 %
et difficultés seraient facilement résolus

Remarque : Les chiffres pour le « Portail Web de [PROGRAMME] » sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux de « Portail Web

Nettement supérieur/inférieur au groupe de ceux qui
« ne sont pas au courant »

|:| L’un des cing principaux facteurs de satisfaction A 'V Nettement supérieur/inférieur a 'an 2



ACS PLUS
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Communautes aidees par la demande de financement (1/3)

146

Au total, neuf demandeurs sur dix (90 %) rapportent que le financement demandé aiderait au moins I'une des communautés, 'un des clients ou I'un des types
de personnes concernés, ce qui est statistiquement inférieur a 'an 2 (97 %).

Sept des organisations sur dix (71 %) ayant présenté une demande affirment que le financement servirait a appuyer des personnes qui s’'identifient comme des
jeunes, suivies de celles qui s’identifient comme des femmes (56 %), de celles qui s’identifient comme appartenant a une minorité raciale ou ethnique (49 %), de
celles qui s’identifient comme ayant un faible statut socioéconomique (45 %), de celles qui s’identifient comme des Canadiens noirs (40 %) et de celles qui
s’'identifient comme des Autochtones (39 %). Comparativement a I'an 2, moins de demandeurs ont tendance a affirmer que le financement servirait a appuyer
'un des groupes concernés, surtout ceux qui s’'identifient comme appartenant a une minorité raciale ou ethnique ou qui s’identifient comme des Canadiens noirs.

Les demandeurs du FA, du PNHA, du PPDS, du PFE et du PAIS ont plus tendance a affirmer que le financement servirait a appuyer au moins 'un des groupes
concernés, alors que les demandeurs d’EEC ont moins tendance a I'affirmer. Notamment, les demandeurs du PPDS, et a moins grande échelle, ceux du PFE et
du PAIS, ont plus tendance a demander du financement pour appuyer plusieurs groupes.

Comparativement a I'an 2, une plus grande proportion des demandeurs du PPDS ont tendance a affirmer que le financement servirait a appuyer plusieurs des
groupes concernes, alors que les demandeurs d’EEC ont moins tendance a I'affirmer. Les demandeurs du FA ont plus tendance a affirmer que le financement
servirait a appuyer les personnes qui s’'identifient comme appartenant a une minorité raciale ou ethnique, celles qui s’identifient comme des Autochtones, celles
qui s’identifient comme des nouveaux arrivants et celles qui s’identifient comme des immigrants.

Q34. Le financement que vous avez demandé aiderait-il 'une des communautés, I'un des clients ou I'un des types de personnes suivants? @



Communautes aidees par la demande de financement (2/3)

Le financement que vous avez demandé aiderait-il 'une des communautés, I'un des clients ou I'un des types de personnes suivants?

PMTE
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA OE PSAE PFE
An3  An2  Anl | An3 A2  Anl  An3  An2  Anl  An3  An2  Anl  An3  An2 Anl  An3  An3  An3  An3
Base : tous les répondants —n=| 3041 1942 1549 300 207 56 1296 384 431 1004 865 942 214 153 7 11* 22¢ 24* 51
Aumoins une (REGR.) | 9099 97% - |[95%] 98% - [98%]| 9% - %% - 100% - 100 % 100% 100 % [100
Les perso”gifn?;"efjf:ggfé‘; 71% 73% - [s3%] 44 - [27%] 28% - 83% - | T7TA% T75% -  64% 599% 100 %
Les personnes qui s’identifient . . . o o o o o o o o o o o o o o o 5
o dos fommoc| 56X 63% 64% |54% 47% 43% [59%| 60% 63% 55%W 64% 65% [67%]| 65% 53% 91% 73% 63% [100%
Les personnes qui s’identifient A v
comme appartenant & une minorité| 49'% 62% 58% |52% 39% 32% 50% 51% 56% 48% 64% 58% |69%| 81% 47% 91% 73% 79%
raciale ou ethnique
Les personnes qui s’identifient v A\ 4 A
comme ayant un faible statutf 45% 53% - |49% 44% - 55% - 52% - [75%| 61% - 36% 50% 79%
socioéconomique v
L. e v v
"‘f;rﬁ]ergseogggscg‘;'azzgigt:ﬁg 40% 52% 45% |36% 32% 29% 35% 38% 40% 54% 46 % 9% 18% 82% 64% 71%
— v
Les personnes qui s’identifient VO a . o o o 5 o o o o o o o o o o o o
o os Autoahtonas| 39% 45% 48 % 33% 38% 35% 41% 38% 47% 48% 21% 35% 100% 68% 71%
Les personnes qui s’identifient] W A
comme ayant un handicap mentall 35% 43% 42 % 84% 91% 49% 51% 40% 40% [59%]| 28% 47% 55% 55% 63% 41%
ou physique
Les personnes qui s’identifient v v A
comme lesbiennes, gays, . o ) o o ) 5 o . o o ) 5 o ) o o o o
bisexuellos, quoers ou dautree] 33% 40% [30%] 31% 32 % 35% 42 % 24 %)| 27 % 82% 36% 58% 43%
minorités sexuelles v
Les personnes qui s’identifient] W A
comme des nouveaux arrivants aul 33 % 41 % - 32% - 38 % - 40 % - 67 % - 73% 41% 71%
Canad
147 Q34. Le financement que vous avez demandé aiderait-il 'une des communautés, I'un des clients ou I'un des types de personnes suivants?

* Echantillonnage de petite taille

** Echantillonnage de trés petite taille I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total

PSPM Tous sauf le FA, le
S PAIS PNHA et EEC

An3 An3 An3 An 2 An1l
120

& 116 441 486
100 % 98% -
100 % 68% 72% -
100 % 70% 68%

100 % |69 % |[72% |76 % 68 %

100% 65% -
100%74% 51 %
100 % [66 % ][ 59 %] 48% 60 %
100 % 43% 43% 58 %

A
100 % 39% -

100% [51%|[56 %] 59% -

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2 @



Communautes aidees par la demande de financement (3/3)

Le financement que vous avez demandé aiderait-il 'une des communautés, I'un des clients ou I'un des types de personnes suivants?

PMTEO Tous sauf le FA, le
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA E PSAE PFE PSPMS PAIS PNHA et EEC
An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An1l An3 An 2 An1l An 3 An 2 An 1l An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An3 An 2 An1l
Base : tous les répondants — n= 3041 1942 1549 300 207 56 1296 384 431 1004 865 942 214 153 17* 11* 22* 24* 51 3 116 441 486 120
Au moins une (REGR.) | 90 "@ 97 % = 95% 98 % - 98 % 99% - 88 00§ 96 % - 99 % 100 % - 100 % 100% 100% 100% 100% 97% 98% 98 % -

Les personnes qui s’identifient comme]
transsexuelles, non binaires, d’'un autre

28 % - 33%  39% - 47% | 25% - 82% 32% 63% 45% 100 % 38 % -

0, 0, - 0, 0, -
genre, de diverses identités de genre] ERb0 § S 31%  30% -
ou queers|
Les personnes qui s’identifient comme v v A .
bispirituelles ou LGBTQIAH 29% 33 % - 28% 25% - 27 % - 29% 35% - 41% | 16 % - 82% 36% 63% -43 % | 100 % -50 % -46 % | 32% -
autochtones - -
Les personnes qui s’identifient comme]
des immigrants ou des résidents non 2!% 35 % = | 28 % - 37 % - |7io—| 33 % - 52% | 58 % - 46% 36% 58% @ 53% 100 % 51 % -
permanents|

Les personnes qui s’identifient comme]

. E
0, 0, - 0, 0, -
des ainés| R I L%

Les communautés minoritaires de
langue frangaise ou anglaise

%% - |Tio—|26% - |38%]| 43% - 9% | 23% 8% 24% 33% 29% 29% -
31 % - 25% 29% - 32% | 29% - 27%  36% 46% 33% 100 % 31% -
36% 24% 18% 9% 25% 24% 67% 29% 27 %
Les personnes qui sont en situation
d'itinérance et/ou qui sont actuellement] 14 % 17 % - 15% 21% - 17% | 16% - 16 % - 40% | 23% - 9% | 14% 38% 67 % |‘23'_%‘| 27 % -

sans logement

25% 29% - 28% 24% -

Les personnes qui s’identifient comme

N s 25% 27% 32% | 25% 30% 30% [21% | 25% 34% 25% 27% 32%
appartenant a un groupe religieux

=
(o)
g

Les personnes qui s’identifient comme

desvétéransl% 17 % - 31 % - 30% | 34% - 13% - 17% 15% - 9% 5% 8%  10%  67% 18% 13 % -
A

Aucune de ces réponses 1&& 3% - |5% | 2% - 2% | 1% - 4% - 1% - 6 % - - - - - 2% -

EIENEREIEIERERENE

Q34. Le financement que vous avez demandé aiderait-il 'une des communautés, I'un des clients ou I'un des types de personnes suivants?

148 * Echantillonnage de petite taille ** Echantillonnage de trés petite taille I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total AV Nettement supérieur/inférieur a 'an 2



Profil des demandeurs qui aident des communauteés visées par I’ACS Plus

» La satisfaction globale demeure semblable chez les demandeurs qui aident des communautés visées
par 'ACS plus et chez ceux qui ne le font pas, mais elle a diminué chez les demandeurs qui aident les
communautés visées par 'ACS Plus, comparativement a I'an 2.

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4

* Les cotes attribuées a la plupart des aspects sont semblables d’'un groupe a l'autre. Toutefois, les
OU 5)

demandeurs qui aident des communautés visées par '’ACS Plus ont plus tendance a attribuer une cote

DEMANDEURS QUI elevée pour la facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada, y compris la facilité

de trouver et de comprendre I'information sur les programmes et de déterminer I'admissibilité de leur
AIDENT DES DEMANDEURS QUl NE LE organisation a du financement. lls ont aussi plus tendance a étre d’accord avec I'énoncé selon lequel ils

COLLECTlVlTES V|SEES FONT PAS ont pu trouver rapidement de information lors de I'étape de la recherche d’information.
PAR LACS PLUS * Les demandeurs qui aident des communautés visées par I’ACS,P_Ius ont également eu un plus grand
An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 nombre de contacts avec Service Canada au cours de leur expérience, ont plus tendance a exercer
n n n n n n leurs activités ou & avoir I'intention de fournir des services dans I'Ouest et les Territoires et en Ontario,

ont moins tendance a étre les seuls responsables de la demande de financement, ont plus tendance a

6 6 % 77 %0 70 % 7 3 % 73 %0 69 %0 appartenir & un organisme sans but lucratif (et moins tendance a appartenir au secteur privé) et ont

plus tendance a avoir 50 employés ou bénévoles ou plus.

PRINCIPALES DIFFERENCES ENTRE LES DEMANDEURS QUI AIDENT DES COLLECTIVITES VISEES PAR L’ACS PLUS ET CEUX QUI NE LE FONT PAS

» Les demandeurs qui aident les collectivités visées par TACS PLUS ont plus tendance a attribuer des cotes élevées a la facilité de navigation du site Web du gouvernement du
Canada (comparativement a ceux qui ne le font pas) :

» Trouver des renseignements généraux sur le programme (84 % contre 69 %)

* Comprendre les renseignements sur le programme (79 % contre 62 %)

« Etablir 'admissibilité de votre organisation au financement (82 % contre 69 %)
» Trouver plus rapidement les renseignements dont ils ont besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) au cours de I'étape de recherche d’information (78 % contre 70 %)
» Avoir eu un nombre plus élevé de contacts avec Service Canada (27 % ont été en contact au moins 10 fois, contre 10 %)

* Avoir plus tendance a exercer leurs activités et avoir I'intention de fournir des services dans I'Ouest ou les Territoires (34 % et 36 % contre 22 % et 22 %) et en Ontario (37 % et
37 % contre 21 % et 21 %)

+ Avoir moins tendance a étre les seuls responsables de remplir la demande de financement (68 % contre 87 %)
» Avoir plus tendance a appartenir au secteur sans but lucratif (75 % contre 52 %) et moins tendance a appartenir au secteur privé (23 % contre 43 %)

» Avoir plus tendance a avoir 50 employés ou plus (17 % contre 9 %) ou 50 bénévoles ou plus (18 % contre 8 %) &
149



Discrimination pendant le processus de demande

» Dans I'ensemble, 2 % des demandeurs déclarent avoir percu de la discrimination a leur égard en raison de leur identité lors de leurs interactions avec
Service Canada, ce qui est similaire a I'an 2 (3 %). Les motifs les plus couramment mentionnés par les demandeurs qui ont eu le sentiment d’étre victimes de
discrimination sont la religion ou la race; par rapport a I'an 1, une plus grande proportion de demandeurs indiquent la religion, tandis qu’une plus faible proportion

d’entre eux indiquent la race ou la couleur.
* Les demandeurs du PPDS, du PFE et du PAIS ont plus tendance a avoir percu de la discrimination a leur égard en raison de leur identité.
En réfléchissant a votre expérience avec Service Canada, tout au long du processus de demande, avez-vous percu de la discrimination a votre égard en raison de votre identité?
Pour quels motifs avez-vous eu le sentiment d’étre victime de discrimination?

An 3 An 2 An1l
(n=3 041) (n=1942) (n=1549)
% Yes M 2% 3% 2%
(n=102) (n=73) (n=35)
Religion or Religious identity [N 350 A 9% 28 %
Race I 70 Y 50 % 30 %
National or ethnic origin INNNNNEIEIEIENGgGGBEEEN 14% 19 % 19 %
Colour NG 1300V 32 % -
Language I 10% 21 % 13 %
Age I 7Y% 8 % 8 %
Family status [ 6% 3% -
Gender identity or expression | NI 6% - -
Sexual orientation I 5% 1% -
Sex I 5% 11 % 7%
Ability/ disability I 4% 5% 9%
Marital status Il 1% 3% -
Genetic characteristics | 1% 0% -
A conviction for which a pardon or record suspension was granted 0 % 1% -
oty WKW 16 % 24 %

Q43. En réfléchissant a votre expérience avec Service Canada, tout au long du processus de demande, avez-vous pergu de la discrimination a votre égard en raison de votre identité?
Q44. Pour quels motifs avez-vous eu le sentiment d’étre victime de discrimination? Sélectionnez toutes les réponses qui s’appliquent.

Remarque : Ces questions étaient facultatives, et les demandeurs n’étaient pas tenus d’y répondre.
AV Nettement supérieur/inférieur a 2022 @
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Principales différences selon la région, la complexité du
programme, la fréequence des demandes, le nombre
d’employés et le secteur d’activiteé
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Satisfaction globale selon la région (d’activite)

* Les trois quarts (76 %) des organisations ayant
présenté une demande et qui exercent leurs activités
au Québec affichent le taux de satisfaction le plus
élevé a I'égard de I'expérience et ont plus tendance (Cote de 4 ou 5)
que toutes les autres a étre satisfaites. Parmi les . 0
organisations exercant leurs activités au Canada An 3:68 %V

atlantique, plus de sept sur dix (73 %) sont satisfaites, An 2 :77 %
suivies des deux tiers (67 %) de celles de I'Ontario. m

Satisfaction globale

Parmi les organisations qui exercent leurs activités An1l:70% A 3 . 73 % ¥
dans la région de I'Ouest et des territoires, six sur dix n . 0
(59 %) sont satisfaites, une proportion plus faible que An 2: 81 %

« Comparativement a I'an 2, la satisfaction a diminué Ouest et territoires

chez les organisations de toutes les régions.

toutes les autres.
’ ) An 1:70 %

An 3:59 %|v

Remarque : On a posé aux demandeurs une An2:72%
guestion sur la province ou le territoire ou leur . 0
organisation exerce ses activités et ou elle réalisera An 1:70%
les activités du projet pour nous permettre de mieux

comprendre la variation des résultats d’une région a

l'autre.

Service Canada exerce ses activités dans cing 0

.y S 3 . \/
régions. Toutefois, étant donné que les demandeurs An 3:67 %
ne savent pas ou leurs demandes ont été traitées, il AN 2 . 76 0/0
est difficile de mesurer la satisfaction régionale a cet

égard. Anl:62%

An 2 : 83 %
An1l:75%

Q31. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 représente « Tres insatisfait(e) » et 5 représente « Tres satisfait(e) », dans quelle mesure avez-vous été satisfait(e) de 'ensemble du service
que vous avez regu de Service Canada, de la recherche de renseignements sur [INSERER LE NOM DU PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision de financement? @

152 Base : tous les répondants [ ] [ nettement supérieurinférieur au total A 'V Nettement supérieur/inférieur a 'an 2



Principales différences selon la région (d’activité) [suite]

du site Web du GC.
153

* Les demandeurs de la région de I'Ouest et OUEST ET 8
des territoires attribuent des cotes plus faibles TOTAL TERRITOIRES ONTARIO QUEBEC ATLANTIQUE
au Portail Web des SELSC, au site Web du An3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1l
GC et au soutien regu par courriel d’'un J'ai éprouvé un probléme
bureau de SC. lIs ont plus tendance a avoir . ‘
éprouvé un probléme, et ils ont moins %O0ui| 26 %A 22% 35% |35%M25% 34% 26% 22% 45% 24% 21% 30% 22% 19% 26 %
tendance a avoir recu une approbation pour Approbation du financement
leur demande de financement et a trouver % o bati 0 0 o | . 0 . . 0 . . 0 o 0
qu'il était facile de naviguer dans la plupart o d"approbation | 79 %V 93 % 90 /0‘ 72 E 91% 90% 819W 95% 88% 80%WI5% 91% 819%W 92% 91 %
des aspects du site Web du GC. Les Satisfaction a I'égard du mode de service
demandeurs du Canada atlantique ont plus Portail Web des SELSC 0 0 0 . o . . 0 . . 0 o 0 0 o
tendance a trouver qu'il était facile de ortail Web des 72% 76% 67% |64%|73% 63% 74% 75% 64% 72% 80% 72% 79% 82% 73 %
naviguer dans le site Web du GC et a étre Site Web du gouvernement du Canada | 66 %W 71 % 66 % | 60 O/(yl 70% 63% 68% 69% 64% 66% 71% 68% 70% 74% 70%
satisfaits du soutien recu par courriel d’'un ) S
agent du programme (alors que ceux en Soutien par courriel d'un bureaude SC| 68 % 70 % 65 % |60 %W 66% 63% 71% 69% 58% 62%V¥ 71% 66% 72% 71% 76%
Ontario ont moins tendance a I'étre). Soutien par courriel d’'un agent du programme | 77% 79% 80% |79% 76% 84 % |71YM79% 74% 76% 76% 80% |86%|87% 87 %
Comparativement & I'an 2, les demandeurs Soutien téléphonique par un bureau de Service | 55 o4 6705 619% | 63% 55% 59% 58% 68% 59% 63% 56% 53% 55% 58% 77 %
de la région de I'Ouest et des territoires ont — — .
plus tendance & avoir éprouvé un probléme, gouvernement du Canada (3 ayant atibu une
sont moins satisfaits du site Web du GC ainsi cote de 4 ou 5)
ue du soutien regu par courriel d’'un bureau i ‘
Se SC (les demangdeﬂrs du Québec sont Comprendre es renseignementssui| 7% 80% 76%|74% 76% 76% 78% 81% 72% 76% 78% 75% |85%M 75% 77 %
rengoa;:]esn:::;gre] C(;et;tl;gi)\’/:rt élz,ﬁgi;??aliaeg; Fiaplirfadmissibiiie de votre OrgﬁrrllélsnactieonQeanL{ 80%W 84% 83% |76%W83% 82% 82% 84% 82% 78% 84% 84%|87%|[80% 85%
C\tjlvti)gger ggni la glupart c;Jles azpelC(t)s ttiu site Determiner les etapes de la demande de | g1 o5 8105 789 | 76 0% 82% 80% 82% 83% 76% 84% 81% 76% 85%A74% 80%
eb du . Les demandeurs de I'Ontario, ‘ J

A : A A Savoir quels renseignements doivent étre
quant a eux, ont moins tendance a étre présentés avec la demande pour [programme] | 79 % 79% 78% | 76% 77% 77% 81% 82% 77% 77% 79% 79% |85 %1 71% 80%
satisfaits du soutien regu par courriel d’'un P TR ‘
agent du programme, alors que ceux du pfocgssus dgwai?prendre 56% 58% - |459%WM57% - 56% 57% - |63%|59% - |67%|[58% -
Canada atlantique estiment qu'’il était plus Déterminer auand a lieu 1a période de ‘
facile de naviguer dans la plupart des aspects présentation des demandes pour [pr%gramme] 9% 83% - |74%Y82% - 83% 82% - 80% 81% - 84% 84% -

I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total AV Nettement supérieur/inférieur a 'an 2 @



Principales différences selon la région (d’activité) [suite]
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Les demandeurs dans la région de I'Ouest et
des territoires ont moins tendance a trouver
qgu’il était facile de réaliser plusieurs aspects du
processus de demande, et ils ont plus tendance
a avoir présenté une demande pour la premiére
fois. Les demandeurs de I'Ontario ont plus
tendance a avoir été en contact avec SC 10 fois
ou plus au cours du processus et a avoir trouvé
qu'il est facile de comprendre et de respecter
les exigences de la demande.

Les demandeurs du Québec ont plus tendance
a avoir été en contact avec SC d’une a trois fois
au cours du processus (moins hombreux sont
ceux qui 'ont été 10 fois ou plus), et ils ont
moins tendance a avoir présenté une demande
pour la premiére fois. Les demandeurs du
Canada atlantique, quant a eux, ont plus
tendance a indiquer qu’ils présentent une
demande tous les ans pour le méme
programme.

Comparativement a I'an 2, les organisations de
la région de I'Ouest et des territoires ont moins
tendance a estimer qu’il a été facile de réaliser
tous les aspects du processus de demande.
Les organisations de toutes les régions ont
moins tendance a avoir été en contact avec SC
de nombreuses fois, a I'exception de celles du
Canada atlantique, qui ont également moins
tendance a avoir présenté une demande pour la
premiere fois.

Facilité du processus de demande
(% ayant attribué une cote de 4 OL;
5

Comprendre les exigences de la
demande

Réunir les renseignements
nécessaires pour présenter une
demande concernant [programme]

Répondre aux questions détaillées

Détailler le budget du projet

Se conformer aux exigences de la
demande

Contacts avec SC — Nombre total
de fois

De 1 a 3 fois

De 4 a 6 fois

De 7 a 9 fois

10 fois ou plus

Fréquence des demandes

Premiere demande
Demande faite une ou deux fois
auparavant

Demande faite plusieurs fois
auparavant

Demande faite pour le méme
programme tous les ans

TOTAL

An 3 An 2

74 % 76 %

72% 74 %

70% 70 %
67 % 67 %

77 ¥ 80 %

22 %A19 %
23% 21 %
9 %V13 %
23 %Y 28 %

10 %Y 19 %
24 0¥ 19 %
26 % 25 %

39 9A35 9%

An 1

73 %

69 %

64 %

67 %

77 %

12 %
19 %
15 %
41 %

13 %
20 %
26 %

41 %

An 3

68 %}76 %

67 %¥73 %

An 2

67 %72 %

63 %768 %

73 %Y79 %

20 % 15 %
24 % 22 %
9% V15 %
25 %¥30 %

13 %Y23 %
25 o190

25% 25%

36 % 32 %

OUEST ET
TERRITOIRES

An1

70 %

64 %

61 %

64 %

74 %

10 %
16 %
18 %
44 %

13 %
20 %
29 %

38 %

ONTARIO

An 3 An 2

78 % |78 %

73% 75 %

2% 72 %

67 % 68 %

80 % |81 %

17 %]16 %

21 % 18 %
109714 %

31%(34 %

11 %¥20 %
24 vMA19 %
27 % 24 %

37% 34 %

An1

71 %

66 %

65 %

64 %

77 %

10 %
15%
15%

48 %

12 %

22 %
26 %

39 %

QUEBEC

An 3 An 2

75% 73 %

74% 72 %

69 % 64 %
68 % 66 %

73% 77 %

27 % |24 %

25% 22 %
8% 11%
16 %Y23 %

7%918 %
24 % 21 %
29 % 27 %

37% 35%

An1

75 %

78 %

68 %

72 %

78 %

17 %
24 %
12 %

34 %

14 %
17 %
24 %

43 %

ATLANTIQUE

An 3 An 2

78 % 80 %

76 % 75 %

75% 72 %
68 % 64 %

80 % 84 %

26 % 20 %
20% 19 %
7% 11%
19 %128 %

10% 14 %
20% 19 %

22% 21 %

46 % |45 %

An1

76 %

68 %
60 %
70 %

76 %

11 %
23 %
15%
37 %

13 %
18 %
24 %

46 %
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Principales différences selon la région (d’activité) [suite]

» Les demandeurs du Canada atlantique, et ceux du Québec dans une moindre mesure, ont plus tendance a attribuer des cotes élevées a la plupart des aspects du service, tandis
que ceux de la région de I'Ouest et des territoires ont moins tendance a le faire.

+ Comparativement a I'an 2, les demandeurs de la région de I'Ouest et des territoires ont moins tendance a attribuer des cotes élevées a presque tous les aspects du service, tandis
que ceux du Québec ont moins tendance a étre d’avis qu’ils savaient clairement quoi faire en cas de probléme, qu’il a été facile d’obtenir de l'aide lorsqu’ils en ont eu besoin, et que
le temps requis pour présenter la demande était raisonnable.

TOTAL TSRUREI'?SIER-II—ES ONTARIO QUEBEC ATLANTIQUE
An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1l
Ecart et variations les plus importants en ce qui concerne les
caractéristiques de service (% ayant attribué une cote de 4 ou 5)
Je suis parvenu(e) a parcourir sans difficulté toutes les etaggr?]gﬁdlg 750% 78% 70% | 70 %+ 750 69% 75% 77% 68% | 79% | 82% 71%  79% 79% 72 %
En cas de probleme ou de question, ce qu'il fallait faire était clair | 65 %Wy 70 % 62 % | 58 %* 67% 59% 66% 68% 57% 67%Y73% 67%|70% | 75% 67 %
Durant le processus, les étapes suivantes et I'échéancier etaient
clairementindiqués | 64 %Y 69 % 58% |[51% 162% 53% 62% 64% 51% [77% |82% 66% | 70% [ 72% 64 %
J'étais convaincu(e) que les problemes et difficultés seraient facilement
réesolus| 67% 70% 63% [59%Y¥Y65% 60% 67% 68% 55% 70% 74% 67% |73% |74% 72%
Je n'ai eu besoin d’expliquer ma situation qu'une seule fois| 65% 67 % 62 % | 57 %* 65% 63% 64% 64% 54% |[71% | 71% 69% |71% | 72% 70%
Il a éte facile d’obtenir de I'aide lorsque j'en ai eu besoin | 63 %V 69 % 61 % | 55 %Y 64% 59% 65% 68% 53% 64%VY72% 70% 67% 72% 68%
pans fensemble, il a &té faclle pour mol de présenter une demande pout [ 7896 799 74 % | 70 %* 75% 71% T79% 80% 71% |81% |84% 78% 81% 79% 71%
Le service m’a été fourni en frangais ou en anglais, selon monchoix| 91 % 93% 96 % | 88 %Y 029% 949% 939% 929% 94% 90% 93% 99% | 95% | 93% 97 %
J’étais convaincu(e) que mes renseignements personnels étaient protégés| 81 % 83 % 88 % | 76 %Y 83% 85% 83% 82% 90% 80% 84% 89% |87% | 85% 89%
L'information que jai obtenue était cohérente | 73 %V 76 % 72 % | 64 %* 72% 69% 70% 73% 61% |80% [82% 83% | 78% [ 79% 77%
Il a été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et
comprenaisbien]| 90% 91% 95% |87 % |89% 95% 91% 91% 93% 90% 92% 96% | 95% | 93% 96 %
Le temps requis était raisonnable | 58 %V 66 % 56 % | 50 %* 63% 54% 57% 62% 52% 61%VY72% 59% |67% |70% 65%
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Satisfaction globale selon la région (realisation des activités du
projet¥)

«  On a aussi demandé aux organisations d’indiquer les Satisfaction globale
provinces ou les territoires ou elles réaliseraient les
activités du projet visé par la demande qu’elles ont (COte de 4 ou 5)

présentée. AN 3:68% v
+ Comme a l'an 2, les réponses a la question sont An 2: 77 %
pratiguement identiques a celles de la question portant i m

sur les provinces ou territoires dans lesquels les

o D A . (0)
organisations exercent leurs activités, et les mémes An 3 . 73 /0 v
tendances ont été observées selon les différences An 2 . 80 %

dans I'expérience du service par région d’activité,

comme indiqué dans les diapositives précédentes. Ouest et territoires

» Les trois quarts (76 %) des organisations ayant

présenté une demande et qui exercent leurs activités An 3 :159 0|V
au Québec affichent le taux de satisfaction le plus

- 0
élevé a I'égard de I'expérience et ont plus tendance An 2:72%

gue toutes les autres a étre satisfaites. Parmi les
organisations exercant leurs activités au Canada
atlantique, plus de sept sur dix (73 %) sont satisfaites,
suivies des deux tiers (67 %) de celles de I'Ontario.
Parmi les organisations qui exercent leurs activités
dans la région de I'Ouest et des territoires, six sur dix
(59 %) sont satisfaites, une proportion plus faible que An3:67%YV
toutes les autres. La satisfaction globale a diminué . 0
dans toutes les régions comparativement a I'an 2. An 275 %

An 2:82%

Q31. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 représente « Tres insatisfait(e) » et 5 représente « Tres satisfait(e) », dans quelle mesure avez-vous été satisfait(e) de 'ensemble du service
que vous avez regu de Service Canada, de la recherche de renseignements sur [INSERER LE NOM DU PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision de financement?

Base : tous les répondants
156 * Une question de classification portant sur la région dans laquelle les organisations réalisent les activités du projet a été ajoutée a I'an 2.
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Principales difféerences selon la complexité du programme

» Aux fins de I'étude, les groupes de complexité de programme respectent les normes de service relatives aux S et C. La complexité des programmes a été définie comme étant
faible, modérée et élevée, comme indiqué dans le tableau ci-dessous, et en fonction du temps nécessaire pour procéder a 'examen d’une demande. Emplois d’été Canada n’entre
pas dans ces groupes et a fait 'objet d’'une analyse distincte. Dans 'ensemble, les demandeurs de programmes de faible complexité ont plus tendance a étre satisfaits de leur
expérience de service, alors que les demandeurs de programmes de complexité modérée ont moins tendance a I'étre. Parmi les demandeurs de programmes de faible complexité,
huit sur dix (81 %) sont satisfaits. Ensuite, parmi les demandeurs d’EEC, pres de sept sur dix (68 %) sont satisfaits. Finalement, pour ce qui est des demandeurs de programmes
de complexité modérée, quatre sur dix (39 %) sont satisfaits.

« Comparativement a I'an 2, le taux de satisfaction a diminué chez les demandeurs d’EEC et chez les demandeurs de programmes de complexité modérée.

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

EEC
68 %" 719% 69 %
An 3 An 2 An1l
(n =1 004) (n = 865) (n = 942)

Faible complexité

81 %

An 3
(n=1563)

78 %

An 2
(n=817)

74 %

An 1l
(n = 487)

NIVEAU DE COMPLEXITE DES PROGRAMMESPROGRAMMES COMPRIS

Complexité modérée Complexité élevée
39%163% 60% -~ 19% 66 %
An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An1l
(n = 474) (n = 195) (n = 93) (S.0) (n = 65) (n = 27)*

EEC

Programmes de faible complexité

Programmes de complexité moyenne

* Emplois d’été Canada

» Fonds pour I'accessibilité — subventions

» Programme Nouveaux Horizons pour les ainés — subventions

* Programme de partenariats pour le développement social (PPDS) — personnes en situation de handicap (subventions)
* Programme de partenariats pour le développement social (PPDS) — enfants et familles (subventions)

» Possibilités en milieu de travail : Suppression des obstacles a I'équité — (contributions)

* Programme de préparation des femmes a I'emploi (contributions)

» Fonds pour I'accessibilité (contributions)

* Programme d’appui aux initiatives sectorielles (PAIS)

» Programme de sensibilisation et de préparation aux métiers spécialisés (PSPMS)

» Programme de partenariats pour le développement social (PPDS) — personnes en situation de handicap (contributions)
» Programme de partenariats pour le développement social (PPDS) — enfants et familles (contributions)

« Service d’apprentissage
* Programme de soutien a I'apprentissage des étudiants (PSAE)

« S.0.

157 i
* Echantillonnage de

petite taille
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Principales difféerences selon la complexité du programme (suite)

* Les demandeurs de programmes de complexité modérée ont plus tendance a avoir éprouvé un probléme, attribuent des cotes plus faibles a tous les modes de service, et ils ont
moins tendance a trouver qu'’il était facile de naviguer dans tous les aspects du site Web du GC. Les demandeurs de programmes de faible complexité ont moins tendance a avoir
éprouvé un probléme, ils ont plus tendance a étre satisfaits des services offerts par I'entremise du site Web du GC et du soutien regu par courriel d’'un agent du programme, et ils
ont plus tendance a trouver qu’il a été facile de déterminer le temps que chaque phase du processus devait prendre.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs de programmes de complexité modérée ont plus tendance a avoir éprouvé un probléme, attribuent des cotes plus faibles aux services
fournis par I'entremise du soutien par courriel d’'un bureau de SC et d’'un agent du programme, et ils ont moins tendance a estimer qu’il a été facile de trouver et de comprendre les
renseignements sur le programme, d’établir 'admissibilité de leur organisation au financement et de définir les renseignements qu’ils devaient fournir au moment de présenter une

demande.

J’ai éprouvé un probléme

% Oui

Satisfaction a I'égard du mode de service

Site Web du gouvernement du Canada

Soutien par courriel d’'un bureau de Service Canada
Soutien par courriel d’'un agent du programme
Portail Web des SELSC

Soutien téléphonique par un bureau de Service Canada

Facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada (% ayant
attribué une cote de 4 ou 5)

Trouver des renseignements généraux concernant [programme]
Comprendre les renseignements sur le programme
Etablir 'admissibilité de votre organisation au financement

Déterminer les étapes de la demande de financement

Savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la demande pour
[programme]

Déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes pour
[programme]

Déterminer le temps que chaque phase du processus de demande devaait
prendre
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TOTAL

An 3 An 2

26 %A 22 %

66 %y 71 %

68% 70 %
7% 79 %
2% 76 %
62% 61%
82% 82 %
77% 80 %
80 %W 84 %
81% 81%
79% 79 %
79% 83 %
56 % 58 %

35 %

66 %
65 %
80 %
67 %

82 %
76 %
83 %
78 %

78 %

EEC

An 2

26 %A 20 %

67% 71%
70% 71%
79% 80 %
3% T77%
62% 59 %
83% 83%
7% 81%
80 %V 87 %
81% 82%
80% 80%
79 %v 84 %
55% 59%

(I I

35%

65 %
64 %
80 %
66 %

82 %
76 %
83 %
77 %

79 %

FAIBLE

An 3 An 2

23%} 28 %
72% | 71%
1% 71%
81% | 78 %
4%  T1%
70% 65 %
83% 79 %
79% 78%
83 % A 77 %
78% 79%
78% 75%
80% 79 %

68 % | 57 %

30 %

71 %
71 %
82 %
70 %

86 %
80 %
84 %
83 %

79 %

Nettement supérieur/inférieur au total

MODEREE

An 3 An 2

38 %] 25%

53% | 61 %
36 %Wy 56 %
54 %i84%
59 % [ 68 %
41 % | 59 %

T

70 %Y 81 %
68 %Y 81 %
77 % W88 %

74 % | 80 %

70 % Y 84 %

73% | 81 %

43% | 41 %

31%

50 %
58 %
82 %
76 %

87 %
58 %
69 %
72 %

68 %

An 3

ELEVEE

An 2

52 %

45 %
24 %
30 %
44 %
33 %

49 %
62 %
57 %
67 %

51 %

51 %

19%

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2

31%

58 %
42 %
57 %
69 %
63 %

43 %
43 %
57 %
64 %

43 %



Principales difféerences selon la complexité du programme (suite)

* Les demandeurs de programmes de complexité modérée ont moins tendance a trouver qu’il a été facile de réaliser tous les aspects du processus de demande, et ils attribuent des
cotes plus faibles a pratiquement tous les aspects du service. Méme si les demandeurs de programmes de faible complexité ont également eu plus de difficulté avec la plupart des
aspects du processus de demande, dans 'ensemble, ils ont plus tendance a attribuer des cotes élevées a plusieurs aspects du service.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs de programmes de complexité modérée attribuent des cotes plus faibles a tous les aspects du service, et ils ont moins tendance a
estimer qu'’il a été facile de comprendre les exigences de la demande, de réunir les renseignements nécessaires, de répondre aux questions détaillées et de se conformer aux
exigences de la demande. Les demandeurs de programmes de faible complexité ont plus tendance a estimer qu’il a été facile de détailler le calendrier du projet, et ils sont d’avis
que les étapes et 'échéancier étaient clairs, qu’ils n'ont eu besoin d’expliquer leur situation qu’une seule fois et que le temps requis était raisonnable. Comparativement a I'an 2,
des variations presque identiques ont été observées chez les demandeurs d’EEC dans I'ensembile.

TOTAL EEC FAIBLE MODEREE ELEVEE
An3 An 2 An1 An3 An2 An1 An3 An2 An1l An3 An2 An1l An3 An2 An1l
Facilité du processus de demande (% ayant attribué une cote de 4 ou 5)
Comprendre les exigences de la demande | 74 % 76% 73% | 75% 79% 73% 73% 69% 71% |

69% 63 % -  45% 56%

Réunir les renselgnements necessaires pour pres&rggg#lr;entdﬁr&?gdﬁ 72 % 74 % 69 % 74 %v 78 % 70 % 66 % 64 % 64 % 62 % 57 % ~ 46 % 53 %
Répondre aux questions détailiées | 70%  70% 64% | 71% 72% 64% | 65% | 67% 62% |59%Y71% 55% -  49% 53%

Remplir le document sur le budget| 67% 679% 67% | 69% 71% 68% | 59% |50% 62% |43% | 44% 44% - 46% 41%

Détailler le calendrier du projet | 75% 7505 750 | 77% 78% 76% | 71%M 65% 719% | 56% | 58% 63 % - 48% 50%

Se conformer aux exigences de lademande | 77 %V 800, 77% | 78%V¥ 83% 79% | 73% | 72% 70% | 58 % Y 76% 57 % — 46 % 59 %

Ecart ou variations les plus importants en ce qui concerne les caractéristiques
de service (% ayant attribué une cote de 4 ou 5 par rapport au total)

Je suis parvenu(e) a parcourir sans difficulté toutes les étapesde lademande] 75% 78% 70% | 77% 80% 69% 75% 74% 75% |56%Y77% 64 % - 40% 50%
En cas de probléme ou de question, ce qu'il fallait faire était clai]l 65 %Y 70% 62% | 65% V¥ 71 % 61 % 71% 70% | 44%VY¥Y62% 66% — 26 % 53 %

Tout au long du processus, on savait clairement ce qui allait se passer ensuite A
et quand cela allait se produire] 64 %Y 69% 58% | 65%V71% 57% | 75% | 69% 67% | 37%Y46% 49% - 20% 56 %
Jétais convaincu(e) que les problémes et difficultés seraient facilement résolus 67% 70% 63% |68% 71% 62% | 72% | 71% 71% | 42%¥53% 50% _ 23% 50 %

Je n’ai eu besoin d’expliquer ma situation qu’une seule foisf 65% 67 % 62% | 66% 67% 62% | 714% | 70% 67 % | 43%
Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque j'en ai eu besoin| 63 %y 69% 61% | 64%V70% 61% [ 71% | 71% 68 %

Dans I'ensemble, il a été facile pour moi de présenter une dta[gig?:nﬁg:; 78% 79% 74% | 79% 82% 74%  77% 75% T74% 62% 66 % _ 3206 590

L'information que j'ai obtenue était cohérente] 73% 76% 72% | 73% 77% 71% | 79% T 76 % 76 % 63% 64% - 34% 53%
Le temps requis était raisonnable] 58 %W 66 % 56 % | 58 % ¥ 68% 56 % 66% 61% 34%W44% 53% - 22% 25%

Les cinq principaux facteurs de satisfaction - o - Cer .
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51% 51% - 31% 47%
62% 65% - 23% 50%




Principales differences selon la complexité du programme (suite)

» Les demandeurs de programmes de complexité modérée ont plus tendance a avoir été en contact avec SC 10 fois ou plus, tandis que les demandeurs de programmes de faible
complexité ont moins tendance a I'avoir été. Les demandeurs de programmes de complexité faible et modérée ont aussi plus tendance a indiquer qu’il s’agissait de leur premiére
demande, ou qu’ils ont présenté une demande de programme de faible complexité une ou deux fois auparavant. Les demandeurs d’EEC ont plus tendance a indiquer qu'ils
présentent une demande tous les ans pour le méme programme et qu’ils obtiennent I'approbation pour le financement, tandis que cela n’a pas tendance a étre le cas pour les
demandeurs de programmes de complexité modérée. Les demandeurs de programmes de complexité modérée ont plus tendance a avoir présenté une demande pour un autre
programme de subventions et de contributions au cours des cinq derniéres années, alors que c’était moins le cas pour les demandeurs de programmes de faible complexité et
d’EEC.

» Comparativement a I'an 2, des variations presque identiques ont été observées chez les demandeurs d’EEC dans I'ensemble. Les demandeurs d’EEC et de programmes de
complexité faible et modérée ont tous moins tendance a avoir été en contact avec SC 10 fois ou plus et a avoir obtenu I'approbation pour le financement. Les demandeurs de
programmes de complexité modérée ont aussi plus tendance a indiquer qu’il s’agissait de la premiére demande de leur organisation au programme, tandis que cela n’a pas
tendance a étre le cas pour les autres groupes de demandeurs.

TOTAL EEC FAIBLE MODEREE ELEVEE
An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1
Nombre total de contacts avec SC
Dela3fois| 22%A 19% 12 % | 22 %A 18 % 12%‘26%}21% 17% | 13% | 10% 9% - 9 % 7%
Ded4a6fois| 23% 21% 19% |24% 21% 19%‘23% 20% 23% | 13% | 9% 9 % - 22% 3%
De7a9fois| 9%V 13% 15% | 9%V 13 % 15%‘10% 14 % 16%‘11%A5% 4 % - 8 % 6 %
10 foisouplus| 23 %V 28% 41 % | 23 %V 29% 42 % | 18 %} 23% 29% 35%*54% 60 % - 38% 65%
Fréquence des demandes
Premiere demande | 10 %V 199% 13% | 6% } 8% 10% | 26%Y51% 29% | 52% }34 % 42% - 79% 38%
Demande faite une ou deux fois auparavant | 24 %V 190, 20% | 23% A17% 17% | 35% A26% 36 % | 22% 26% 26 % - 15% 22%
Demande faite plusieurs fois auparavant | 26 % 250, 26% | 27% 28% 26 % | 26% A16% 25% | 16%Y26% 20 % _ 0% 19%
Demande faite pour le méme programme tous lesans| 39 %A 350, 41% | 44% | 46 % 46 % 10 % } 5 % 8% | 2% Y11 % 9% _ 0% 16%
Approbation du financement
% d’approbation] 79 %¥ 93 % 90% | 83%VY97% 92% 77 %V¥ 86% 79 % | 10 %} 89% 79% - 13% 75%

Demandeurs ayant présenté une demande a un autre programme de
subventions et de contributions au cours des cing derniéres années

%Oui| 39% 42% - 29 % VY 54 % - 33% | 33% - 66 % | 72 % - - 63 % -
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Principales difféerences selon la frequence des demandes

» Les demandeurs ayant présenté une demande plusieurs fois auparavant pour le programme ont plus tendance a étre satisfaits a I'’égard de I'expérience, tandis que ceux qui ont présenté une demande une ou

deux fois auparavant ont moins tendance a I'étre. Les trois quarts (75 %) des demandeurs ayant présenté une demande plusieurs fois auparavant sont satisfaits. Ensuite, parmi les demandeurs qui ont présenté
une demande pour la premiére fois, prés de sept sur dix (69 %) sont satisfaits. Finalement, sont également satisfaits les deux tiers (66 %) des demandeurs qui présentent une demande tous les ans pour le
méme programme ainsi que les demandeurs qui ont présenté une demande une ou deux fois auparavant (65 %). Le taux de satisfaction a diminué chez les demandeurs qui présentent une demande tous les ans
ou qui ont présenté une demande une ou deux fois auparavant.

» Les demandeurs ayant présenté une demande plusieurs fois auparavant ont moins tendance a avoir éprouvé un probléme, et ils sont plus satisfaits des services offerts par I'entremise du site Web du GC et du

soutien par courriel d’'un bureau de SC ou d’'un agent du programme. Les demandeurs qui ont présenté une demande pour la premiére fois et les demandeurs qui ont présenté une demande une ou deux fois
auparavant ont moins tendance a avoir regu I'approbation pour le financement, tandis que ceux qui présentent une demande tous les ans ont plus tendance a la recevoir. Les demandeurs qui ont présenté une
demande pour la premiére fois sont également moins satisfaits des services offerts par 'entremise du soutien par courriel d’'un bureau de SC, et ceux qui ont présenté une demande une ou deux fois auparavant
sont moins satisfaits des services du Portail Web des SELSC. Comparativement a I'an 2, les demandeurs qui ont présenté une demande une ou deux fois auparavant ou ceux qui présentent une demande tous
les ans ont plus tendance a avoir éprouvé un probléme. Les demandeurs qui ont présenté une demande pour la premiére fois et ceux qui présentent une demande tous les ans sont moins satisfaits des services
offerts par I'entremise du soutien par courriel d’un bureau de SC, et les demandeurs qui ont présenté une demande une ou deux fois auparavant sont moins satisfaits du site Web du GC et du Portail Web des
SELSC. Comparativement a I'an 2, tous les groupes de demandeurs ont moins tendance a avoir regu I'approbation pour le financement.

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

Premiere demande Une ou deux fois auparavant Plusieurs fois auparavant Tous les ans
y
69 % 69 % 68 % |65 % |79 % 69 % | /5% |77 % 71 % 66 % 81 % 70 %
An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An 1l
(n = 709) (n = 649) (n = 256) (n=877) (n = 393) (n=378) (n = 760) (n = 404) (n = 404) (n = 603) (n = 454) (n = 497)
N UNE OU DEUX FOIS PLUSIEURS FOIS

TOTAL PREMIERE DEMANDE AUPARAVANT AUPARAVANT TOUS LES ANS

An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1

J’ai éprouvé un probleme

%Oui| 26 %A 22% 35% | 29% 33% 31% 29%A21% 34% |[21% [20% 33% 27%A 20% 37%

Approbation du financement

% dapprobation | 79 %W 93% 90% | 64 %W 83% 82% [ 74%W 92% 87% B80%Y 96% 93% | 86 %W 97 % 92 %

Satisfaction a 'égard du mode de service | |

Site Web du gouvernement du Canadal 66 %V 71% 66% | 66% 66% 62% 63%¥Y 73% 66% |72% |70% 62% 65% 72% 69%

Soutien par courriel d’un bureau de Service Canadal] 68 % 70% 65 % | 60 %ﬂ 66% 63% 68% 67% 64% |73% |69% 66% 68%Y 75% 66 %
Soutien par courriel d'un agent du programme| 77 % 79% 80% | 73% 67% 76% /7% 84% 80% |85%|79% 85% 73% 82% 79%
Portail Web des SELSC| 72% 76% 67% | 69% 65% 63% | 65 %i 84% 64% 71% 75% 69% 77% 77% 67%

161 La fréquence des demandes a été établie a la Q38. S’agit-il de la premiére demande soumise par votre
organisation a [INSCRIRE LE PROGRAMME], ou avez-vous déja soumis une demande & [INSCRIRE LE |:| I:l Nettement supérieur/inférieur au total AW Nettement supérieur/inférieur & 'an 2
PROGRAMME] auparavant?
* Echantillonnage de petite taille



Principales différences selon la fréquence des demandes (suite)

* Les demandeurs ayant présenté une demande plusieurs fois auparavant pour le méme programme ont plus tendance a estimer qu’il était facile de naviguer dans presque tous les
aspects du site Web du GC et de comprendre les exigences de la demande, de remplir le document sur le budget et de détailler le calendrier du projet. Les demandeurs qui ont
présenté une demande pour la premiére fois et ceux qui ont présenté une demande une ou deux fois auparavant ont moins tendance a estimer qu'il était facile de naviguer dans la
plupart des sections du site Web du GC, et qu’il était facile de réaliser tous les aspects du processus de demande sont difficiles a comprendre.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs qui ont présenté une demande une ou deux fois auparavant ont moins tendance a dire qu’il était facile de réaliser presque tous les
aspects du processus de demande. Les demandeurs ayant présenté une demande plusieurs fois auparavant ont plus tendance a estimer qu’il a été facile de déterminer les étapes

pour présenter la demande ou pour détailler le calendrier du projet (les demandeurs qui ont présenté une demande pour la premiere fois sont du méme avis).
s UNE OU DEUX FOIS PLUSIEURS FOIS
TOTAL PREMIERE DEMANDE AUPARAVANT AUPARAVANT TOUS LES ANS

An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1

Facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada (% ayant
attribué une cote de 4 ou 5)

Trouver des renseignements généraux concernant [programme] | 82% 82% 82% | 74% | 72% 76% | 78% | 80% 84% | 88% [82% 79% 83% 88% 84%
Comprendre les renseignements sur le programme | 77 % 80% 76% [ 67% [ 72% 66% | 68% VY 77% 77% | 83% |81% 74% 82% 85% 80%
73 % ;

Etablir 'admissibilité de votre organisation au financement| 80 %V 84% 83% | 77% 73% 75% 85% 82% 82% B83% 82% 84%VY 91% 87%
Déterminer les étapes de la demande de financement| 81% 81% 78% | 71% | 75% 70% 77% 81% 78% | 86 %1 7% 77% 82% 87% 80%

Savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la demande pour
[programme]| 79% 79% 78% [ 72% [ 71 % 69% T76% 77% 79% |83% |78% 75% 81% 84% 83%

Déterminer le temps que chaque phase du processus de demande devrait
prendre| 56 % 58 % - 54% 49 % - 48 % | 55 % - 62 % | 56 % - 57% 65% -

Déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes pour
[programme] 9% 83% - 5% 74% - 72 % I 83 % - 87 % | 83% - 80 %V 87 % -

Facilité du processus de demande (% ayant attribué une cote de 4 ou 5)

Comprendre les exigences de lademande | 74% 76 % 73% | 69% | 64% 60 % | 66 %i 4% 76 % 8% T2% 83% 76 %
65 %

Réunir les renseignements nécessaires pouffgﬁggp,}g;,y[g?odgiggpnd; 72% 74% 69% | 63% | 62% 59% 76% 66% 78% 76% 69% 76% 80% 73%
Répondre aux questions détaillées | 70% 70% 64% | 66% | 63% 56% | 65% | 69% 64% 73% 72% 63% 74% 74% 67%
Remplir le document sur le budget| 67 % 67% 67% | 62% | 56% 59% | 58%W 67% 65% | 72% | 69% 68% 71% 72% 70%

Détailler le calendrier du projet| 75% 75% 75% | 69 % A 60% 67 % 75% 74% [ 83% f76 % 73% T78% 81% 80%
Se conformer aux exigences de lademande | 77% 80% 77% | 73% | 69% 69 % 81% 77% 80% 80% 77% 80% 85% 80%

I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total AW Nettement supérieur/inférieur & I'an 2
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Principales différences selon la fréquence des demandes (suite)

» Les demandeurs qui ont présenté une demande pour la premiére fois et ceux qui ont présenté une demande une ou deux fois auparavant ont moins tendance a attribuer des cotes
élevées a presque tous les aspects du service, tandis que les demandeurs ayant présenté une demande plusieurs fois auparavant ont plus tendance a étre d’avis qu’ils ont réalisé
toutes les étapes sans difficulté, que ce qu'il fallait faire en cas de probléme était clair, que les étapes et 'échéancier étaient clairs, que les problémes seraient facilement résolus,
que l'information obtenue était cohérente et que le temps requis était raisonnable.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs qui ont présenté une demande une ou deux fois auparavant ont moins tendance a attribuer des cotes élevées a la plupart des aspects

du service. Pour ce qui est des demandeurs qui présentent une demande tous les ans, des variations presque identiques ont été observées dans 'ensemble.

Ecart et variations les plus importants en ce qui concerne les
caractéristiques de service (% ayant attribué une cote de 4 ou 5)

Je suis parvenu(e) a parcourir sans difficulté toutes les étapes de la|
demande pour [programme]

En cas de probleme ou de question, ce qu'il fallait faire était clain

Durant le processus, les étapes suivantes et I'échéancier étaient]
clairement indiqués|

J’étais convaincu(e) que les problémes et difficultés seraient facilement
résolus

Je n’ai eu besoin d’expliquer ma situation qu’une seule fois

Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque j’en ai eu besoin

Dans I'ensembile, il a été facile pour moi de présenter une demande pour
[programme]

Le service m’a été fourni en francais ou en anglais, selon mon choix|

J’étais convaincu(e) que mes renseignements personnels étaient
protégeés
L’information que j'ai obtenue était cohérente

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

1 Le temps requis était raisonnable|

TOTAL
An 3 An 2
75% 78 %

65 %V 70 %

64 %V 69 %

67% 70 %

65% 67 %
63 %V 69 %

78% 79 %
91% 93%
81% 83%
3% 76 %
90% 91%

58 %V 66 %

An 1

70 %

62 %

58 %

63 %
62 %
61 %
74 %
96 %
88 %
72 %

95 %

56 %

An 3

69 %

64 %

60 %

63 %

61 %

62 %

69 %

91 %

77 %

69 %

90 %

| 58 9%

Les cinqg principaux facteurs de satisfaction

An 2

68 %

62 %

59 %

63 %
61 %
64 %
69 %
92 %
78 %
67 %

87 %

60 %

PREMIERE DEMANDE

An 1

70 %

63 %

48 %

57 %
55 %
60 %
68 %
95 %
86 %
69 %

92 %

58 %

UNE OU DEUX FOIS
AUPARAVANT

An 3 An 2

69 %177%

60 %Y 71 %
59%¢67%

62 %

58%168%
71%VY79 %

61 %T?Z%

69 %

88% | 92 %

76 %Y 82 %

69% | 75 %

88% 91%

56 % V¥ 65 %

An 1

70 %

59 %

58 %

66 %

60 %
57 %

74 %
94 %
90 %
70 %

96 %

PLUSIEURS FOIS

AUPARAVANT

An 3 An 2 An 1

79% | 78% 69 %
70% | 70% 66 %
69% [69% 59%
2% [ 71% 66%
66% 66% 67 %
67% 68% 64%
80% 80% 75%
91% 92% 98 %
83% 85% 87%
77% | 76% 73 %
90% 90% 95%

64% | 63% | 66 %

52 %

TOUS LES ANS

An 3 An 2
79% 83 %
65 %V 74 %
66 %V 77 %
69% 73 %
68% 70%
65 %V 73 %
83% | 85%
94 % | 95 %
84% 86%

74 %V 82 %
93% 94 %

57 %Y 71 %

l:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total AW Nettement supérieur/inférieur & I'an 2

An 1

70 %
59 %

61 %

61 %

62 %
62 %

74 %
96 %
88 %
72 %

94 %

55 % ||



Principales différences selon la fréquence des demandes (suite)

+ Les demandeurs qui ont présenté une demande pour la premiére fois ont plus tendance a indiquer que leur organisation compte entre 10 et 19 employés (ou qu’elle ne compte aucun
employé) ainsi qu’un a quatre bénévoles, et ils ont plus tendance a avoir été en contact avec SC 10 fois ou plus durant le processus. Les demandeurs qui ont présenté une demande une ou
deux fois auparavant ont plus tendance a indiquer qu’ils ont entre un et quatre employés et qu’ils n’ont aucun bénévole, tandis que les demandeurs qui présentent une demande tous les ans
ont plus tendance a indiquer que leur organisation compte au moins 50 employés et bénévoles. Les demandeurs ayant présenté une demande plusieurs fois auparavant ont plus tendance a
avoir contacté SC de une a trois fois.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs qui ont présenté une demande une ou deux fois auparavant ou plusieurs fois auparavant ont plus tendance a avoir été en contact moins souvent
avec SC (une a trois fois), tandis que les demandeurs qui présentent une demande tous les ans ont plus tendance a avoir contacté SC de quatre a six fois. Les demandeurs qui ont présenté
une demande pour la premiere fois, et dans une moindre mesure, les demandeurs qui ont présenté une demande une ou deux fois auparavant ou plusieurs fois auparavant, ont plus tendance
a indiquer qu’ils ont de nombreux employés. Tous les groupes de demandeurs ont plus tendance a indiquer que leur organisation ne compte aucun bénévole.

UNE OU DEUX FOIS PLUSIEURS FOIS

AUPARAVANT AUPARAVANT

An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1l

TOTAL PREMIERE DEMANDE TOUS LES ANS

Nombre total de contacts avec SC
Dela3fois| 22%A 19% 12% | 16% | 17% 13% 22 %A 14 % 13%: 26%}19% 13% 22% 22% 11%

Ded4a6fois| 23% 21% 19% [ 16% [19% 16% 22% 26% 16% 24% 20% 17% 25%A 19% 22%

De7a9fois|] 9% V13% 15% | 11% 11% 15% 10% 11% 18% 9% 14% 16% 8%V 13% 14%

10foisouplus| 23%VW 28% 41% | 27% | 27% 39% 25% 29% 42% [19%V29% 42% 25% 29% 41%

Nombre d’employés

Aucun | 8% VY 12% 10% | 11%¥ 24% 16% 8%V 17% 13% 7% 10% 10% 8% A 4% 8 %
1a4 | 26% 28% 31% [29% 36% 37% [30% | 33% 32% 24% 24% 31% 24% 24% 30%
529 120% 19% 18% |16% | 13% 19% 18% 20% 16% 23%A18% 19% 20% 22% 16%
10219 16% 15% 17% |21 %M 8% 16% 18%A 10% 17% 15% 18% 18% 15%V 20% 16%
202491 15% 14% 13% | 12%A 8% 7% 14% 12% 12% 16% 15% 11% 14% 16% 16%
SO0ouplus| 15%A 12% 11% [ 10% [ 10% 6% [11% | 9% 9% 15% 15% 11% [19% | 13% 13 %
Nombre de bénévoles
Aucun | 26 %A 14% 19% | 27 %A 13% 27 % ‘ 38 %3 13% 24% 25%A17% 20% ‘ 20 O/Q 14% 13 %
1a4 |14% 16% 13% | 17%% 21% 21% 16% 18% 13% 12% 16% 14% 13% 14% 10%
529 113% 15% 15% | 15% 13 % 15% 13%¥ 18% 16% 12% 13% 13% 15% 16% 16%
102191 15%V 18% 20% | 13 %Y 19 % 13 % | 11%ﬂ 20% 20% 17% 14% 18% 16% 19% 23%
202491 14% 16% 13% | 13 %Y 18 % 10% 12% 16% 11% 15% 14% 13% 14% 16% 15%
SOouplus| 16% 18% 19% | 12% | 13% 13 % 8%3 14% 15% 17%V25% 21% (21% [ 19% 21%

I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total AW Nettement supérieur/inférieur & I'an 2
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Principales difféerences selon le nombre d’employés

+ Les demandeurs qui ne comptent aucun employé ont plus tendance a étre satisfaits de leur expérience de service, tandis que les demandeurs qui comptent 50 employés ou plus ont moins
tendance a I'étre. Le trois quarts (76 %) des organisations qui ne comptent aucun employé sont satisfaits. Ensuite, parmi les demandeurs qui comptent entre un et neuf employés (69 %) ou entre
10 et 49 employés (68 %), prés de sept sur dix sont satisfaits. Finalement, parmi les demandeurs qui comptent 50 employés ou plus, un peu plus de six sur dix (63 %) sont satisfaits.
Comparativement a I'an 2, le taux de satisfaction a diminué chez les organisations qui comptent au moins un employé.

» Les organisations qui ne comptent aucun employé ont plus tendance a avoir éprouvé un probleme, mais elles ont également plus tendance a attribuer des cotes élevées au soutien recu par
courriel d’un agent du programme et d’un bureau de SC ainsi qu’au soutien téléphonique fourni par un bureau de SC. Les demandeurs qui comptent entre un et neuf employés sont moins
satisfaits de la ligne téléphonique 1 800 O-Canada, tandis que ceux qui comptent 50 employés ou plus sont moins satisfaits du service postal.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs qui ne comptent aucun employé (ainsi que les demandeurs qui comptent entre un et neuf employés) sont plus satisfaits du soutien recu par courriel et
par téléephone d’un bureau de SC et du service postal, tandis que ceux qui comptent entre un et neuf employés ou 50 employés ou plus sont moins satisfaits du site Web du GC et du service
téléphonique. Comparativement a I'an 2, tous les groupes de demandeurs ont moins tendance a avoir regu I'approbation pour le financement.

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

AUCUN l1a9 10a49
6% (77% 74% 69% 79% 71% 68%Y 77 % 70 % 173% 59 %
An 3 An 2 An1l An3 An 2 An 1 An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An 1
(n =510) (n =297) (n = 245) (n=1282) (n = 855) (n=722) (n=802) (n = 498) (n = 401) (n = 434) (n=278) (n=173)
TOTAL AUCUN 1a9 10 a 49 50 ou plus
An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1

J’ai éprouvé un probleme
%Oui| 26 %A 22% 35% | 33% | 30% 33% 27%A 21% 33% |22% [22% 35% 29%A 21% 43 %

Approbation du financement
% d’approbation|] 79%V¥ 93% 90% | 81%V¥ 88% 90% 79%V¥ 94% 90% 80%¥ 94% 90% 779 95% 90 %
Satisfaction a 'égard du mode de service

Soutien par courriel d’'un agent du programme | 779% 79% 80 % | 86 % | 78% T78% 77% 78% 80% 79% 80% 85% 71% 79% 75%
Portail Webdes SELSC| 72% 76% 67% | 80% 73% 68% 72% 77% 66% 73% 78% 68% 69% 69% 63%
Soutien par courriel d’un bureau de Service Canada| 68% 70% 65% | 789%A| 71% 80% 68% 70% 66% 67% 69% 61% 64% 70% 56%

Site Web du gouvernement du Canada | 66 %¥ 71% 66% | 68% 66% 68% 66%¥ 72% 65% 68% 70% 65% 64%Y 73% 64%

Service postal| 65% 58% 63% | 80 %A 56% 73% 71%A 53% 63% 68% 71% 49% [33% | 67% 73%

Soutien téléphonique par un bureau de Service Canada| 62% 61% 61% | 83%A| 65% 75% 58% 62% 66% 61% 58% 55% 62% 59% 46%
Ligne téléphonique 1 800 O-Canada| 42% 48% 49% | 44% 49% 52% |23% [34% 57% 52% 73% 46% [100%| 59% 22%
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Principales differences selon le nombre d’employés (suite)

* Les demandeurs qui ne comptent aucun employé ont plus tendance a avoir été en contact avec SC d’une a trois fois, et ils sont d’avis qu'il a été facile de déterminer le temps que chaque phase devrait
prendre. Toutefois, ils ont moins tendance a trouver qu’il a été facile de réunir les renseignements nécessaires, de remplir le document sur le budget et de se conformer aux exigences du processus de
demande. Les organisations qui compte 50 employés ou plus ont plus tendance a avoir été en contact avec SC 10 fois ou plus et a étre d’avis qu’il a été facile d’établir leur admissibilité au financement
(mais elles ont moins tendance a trouver qu’il a été facile de remplir le document sur le budget), tandis que les organisations qui compte entre 10 et 49 employés ont moins tendance a trouver qu’il est
facile de comprendre les renseignements sur le programme.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs de tous les groupes ont moins tendance a avoir été en contact avec SC de nhombreuses fois (sept a neuf fois ou 10 fois ou plus). Les demandeurs qui ne
comptent aucun employé ont plus tendance a étre d’avis qu'il a été facile de déterminer le temps que chaque phase devrait prendre, tandis que ceux qui comptent entre un et neuf employés ont moins
tendance a étre d’avis qu'il a été facile de se conformer aux exigences du processus de demande et d’établir 'admissibilité de leur organisation au financement. Les organisations qui comptent entre 10
et 49 employés ont moins tendance a étre d’avis qu'il a été facile de comprendre les renseignements sur le programme, d’établir leur admissibilité au financement et de déterminer les étapes de la
demande de financement, tandis que les organisations qui comptent 50 employés ou plus ont moins tendance a trouver qu’il a été facile de remplir le document sur le budget.

TOTAL AUCUN 1a9 10 a 49 50 ou plus
An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1

Nombre total de contacts avec SC
Dela3fois| 22 %A 19% 12 % | 38 %Al 25 % 14% 22% 19% 13% 23% 19% 10% | 15% | 11% 12%
De4a6fois| 239% 21% 19% | 18% | 22 % 30 % | ZGWQ 21% 19% 22% 21% 17% 20% 18% 16%
De7a9fois| 9%W 13% 15% | 10%V¥ 15% 14% 9%V 12% 14% 10% 11% 18% 8%V 15% 15%

10foisouplus| 23 %W 28% 41 % 13%§| 20% 28% 23%VY 28% 41% 22%¥30% 45% | 33% | 33% 45 %

Facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada (% ayant
attribué une cote de 4 ou 5)

Trouver des renseignements généraux sur le [programme] | 82% 82% 82% | 76 % | 79% 80% 83% 83% 82% 79% 80% 80% 86% 84% 88%

Comprendre les renseignements sur [programme]| 77% 80% 76% | 78% 74% 74% 78% 81% 78% I 72 %iSO % 76% 82% 82% T70%

Etablir 'admissibilité de votre organisation au financement de [programme] | 80 %V 84% 83% | 77% 76% 89% 80%Y 85% 84% 78%V¥85% 83% | 86% | 8% 79 %
Déterminer les étapes de la demande de financement| 81 % 81% 78% | 78% 75% 80% 83% 80% 77% 77%V¥84% 77% 80% 83% 77%

Déterminer le temps que chaque phase du processus de demandep(?ee?]/a?g 56% 58 % _ 71 % 'l 49 % _ 559% 58 % _ 52 % 59 % _ 57% 64 % _
Déterminer quand a lieu la période de présentation des de?s?gg%smprgléﬁ 79% 83 % _ 77% 80 % _ 77% 81 % _ 79% 82 % _ 84% 90 % _

Facilité du processus de demande (% ayant attribué une cote de 4 ou 5)

Comprendre les exigences de lademande| 74% 76% 73% | 73% 69% 71% 76% 77% 75% 71% 76% 72% 77% 82% 66 %

Reunir les renseignements necessaires p°“rc%rﬁggﬂgﬁt“[’;%%?g}ﬁ”mdﬁ 72% T74% 69% | 66% | 65% 61% 74% T77% 69% T73% 76% 73% 68% 72% 65%

Répondre aux questions détaillées| 70% 70% 64% | 66% 62% 61% 70% 71% 66% 71% 72% 64 % 0% 73% 60%
Remplir le document sur le budget| 67% 67% 67% | 61% | 57% 64% 67% 67% 67% 70% 70% 70% | 62 %il 2% 64%
Se conformer aux exigences de lademande | 77 %W 80% 77% | 72% | 73% 72% 77%Y 81% 78% 77% 79% 78% 79% 83% 77%

I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total AW Nettement supérieur/inférieur a 'an 2




Principales différences selon le nombre d’employés (suite)

+ Les organisations qui ne comptent aucun employé ont plus tendance a exercer leurs activités dans le secteur sans but lucratif, a indiquer qu’il s’agissait de leur premiére demande et qu'une
équipe de bénévoles s’occupe de remplir la demande de financement, tandis que les organisations qui comptent 50 employés ou plus ont plus tendance a exercer leurs activités dans le
secteur public, a présenter une demande tous les ans pour le méme programme et a indiquer qu'une équipe d’employés ou un rédacteur interne de propositions s’occupe de remplir la
demande. Les organisations qui comptent entre 10 et 49 employés ont également une équipe d’employés qui s’occupe de remplir la demande de financement. Les organisations qui
comptent entre un et neuf employés ont plus tendance a étre les seules responsables de la demande, ou a indiquer qu’une équipe composée d’employés et de bénévoles s’occupe de la

remplir.

+ Comparativement a I'an 2, les organisations de tous les groupes ont plus tendance a indiquer qu’elles sont les seules responsables de la demande de financement, et dans une moindre de
mesure, qu’il s’agissait de leur premiére demande (a I'exception des organisations qui comptent entre 10 et 49 employés). Les organisations qui comptent entre 1 et 49 employés ont plus

tendance a exercer leurs activités dans le secteur public.

TOTAL AUCUN 1a9 10449 50 ou plus
An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An1l An 3 An 2 An1l
Fréguence des demandes
Premiére demande | 10 %V 19% 13% | 14%V¥ 39% 20% 10%¥ 20% 15% 11% 11% 10% | 7%V¥|16% 7%
Demande faite une ou deux fois auparavant | 24 %W 19% 20% [25% 26% 25% 25%A 21% 20% 25%4A 15% 19% |(17%|13% 16 %
Demande faite plusieurs fois auparavant | 26 % 25% 26% |23 % 21 % 24% 27%A 22% 26% 27% 29% 26% 26% 31% 26%
Demande faite pour le méme programme tous lesans | 39 %A 35% 41% | 37 %A 13% 32% 37% 35% 39% 36%Y 45% 45% | 48 %A 37 % 50 %
Réle quant a la demande
Je suis seul(e) responsable | 77 o4k 62% — |68%A 49% - |779%M67% - 72%A64% — |57 vl 4906 -
Une équipe d’employés s’occupe de remplir la demande de financement | 17 04w 209%  — 30 [ 3% - 119M 15%  — 21 %;| 26% — |[36%|41% -
Un rédacteur interne spécialisé dans la rédaction de propositions remplit la
demande de financement | 105 29 - | 1% 2% - 1% 2% - 1% 3% - | 4% [3% -
Une équipe composée d’employés et de bénévoles remplit la demande de
financement | 4105 50 - 1% [ 2% - 6% | 7% - 2% 3% - 1% | 2% -
Une équipe de bénévoles remplit la demande de financement | 40,V g 04 - |26 %! 40%  — 4%V 70 - 1% | 1% - 0% | 0% -
Secteur
Sans but lucratif (REGR.) | 70%W 83% 77 % [95% | 96% 94% 73%V¥ 86% 82% [59%WM77% 69% 71% 72% 67 %
Secteur public (REGR.) |16 % 15% 14% |11 % |[10% 10% |[13% [11% 9% 15% 18% 17% |27 % |25% 34 %
Secteur privé (REGR.) | 27 %A 14 % 19% |13% [10% 12% 28%A15% 20% |38%M4 16% 23% [12%|12% 13 %
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Principales différences selon le nombre d’employés (suite)

* Les organisations qui ne comptent aucun employe ont plus tendance a attribuer des cotes élevées a la plupart des aspects du service, tandis que celles qui comptent 50 employés
ou plus ont moins tendance a étre d’avis qu’elles ont recu de I'information cohérente et qu’elles ont été servies en frangais ou en anglais, selon leur choix.

« Comparativement a I'an 2, les organisations qui ne comptent aucun employé ont plus tendance a étre d’avis qu’elles n’ont eu besoin d’expliquer leur situation qu’une seule fois et
gue le temps requis pour remplir la demande était raisonnable (tandis que tous les autres groupes ont moins tendance a étre du méme avis). Les organisations qui comptent entre
un et neuf employés attribuent des cotes plus faibles a la plupart des aspects du service, tandis que celles qui comptent entre 10 et 49 employés ont moins tendance a étre d’avis
que les étapes et I'échéancier étaient clairs, qu’il a été facile dans 'ensemble de présenter leur demande et que leurs renseignements personnels étaient protégés. Les

organisations qui comptent 50 employés et plus ont moins tendance a étre d’avis qu’il a été facile d’obtenir de I'aide lorsqu’elles en ont eu besoin et qu’elles ont été servies en

francais ou en anglais, selon leur choix.

Ecarts'op variations les plus importants en ce qui concerne les
caracteristiques de service (% ayant attribué une cote de 4 ou 5)

Je suis parvenu(e) a parcourir sans difficulté toutes les étapes de la|
demande pour [programme]

En cas de probleme ou de question, ce qu'il fallait faire était clair

Durant le processus, les étapes suivantes et I'échéancier étaient]
clairement indiqués|

J’étais convaincu(e) que les problémes et difficultés seraient facilemenf]
résolus

Je n’ai eu besoin d’expliquer ma situation qu’une seule fois

Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque j’en ai eu besoin

Dans I'ensembile, il a été facile pour moi de présenter une demande pour
[programme]

J’étais convaincu(e) que mes renseignements personnels étaient
protégés|

L’information que j'ai obtenue était cohérente|

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

Le temps requis était raisonnablel

1t Le service m’a été fourni en frangais ou en anglais, selon mon choix|

TOTAL
An 3 An 2
75% 78 %

65 %V 70 %

64 %V 69 %

67% 70%
65% 67 %
63 %V 69 %
8% 79 %
81% 83%
73% 76 %
90% 91%

58 %Y 66 %
91% 93 %

An 1

70 %

62 %

58 %

63 %

62 %
61 %
74 %
88 %
72 %

95 %

56 %
96 %

AUCUN
An 3 An 2
75% 73 %
74% | 72 %
2% | 71 %
75 % | 68 %
76 %Al 69 %
73% | 68 %
78% 70 %
88 % | 86 %
82% | 74 %
92% 94 %

| 71 %4 63 %
96 % | 94 %

Les cing principaux facteurs de satisfaction

An 1

69 %

70 %

61 %

73 %

70 %
63 %
73 %
93 %
78 %

95 %

62 %
98 %

l1a9

An 3 An 2

75 %Y 79 %
62 %Y 71 %

63 %Y 69 %

66 %Y 72 %
64 %Y 69 %
61 %V 69 %

78% 80 %

79% 81%

73 %Y 77 %
89% 91%

56 %Y 66 %
91% 92%

An 1

70 %

62 %

59 %

64 %

63 %
62 %
75 %
87 %
70 %

95 %

57 %
96 %

10a 49
An 3 An 2
76% 79 %
66 % 68 %

65 %V 71 %

67% 69%
65% 64 %
65% 70%

77 %V 83 %
80 %Y 86 %

3% 77%

90% 91%

59 %Y 68 %
93% 93 %

An 1

70 %

61 %

59 %

59 %

60 %
63 %

73 %

88 %
74 %

94 %

56 %

95 %

An 1

65 %

53 %

51 %

58 %

56 %
52 %

68 %

89 %
65 %

95 %

48 %

50 ou plus

An 3 An 2

5% 76%
65% 70%
63% 67 %
66% 70 %
63% 67 %
60 %Y 70 %
78% 80 %
84% 85%
67% | 74 %
92% 90 %
56 %Y 64 %
88 %Y 93 %

[ ] nettement supérieur/inférieur au total AW Nettement supérieur/inférieur a 'an 2

94 % |
i



Principales différences selon le secteur

+ Dans I'ensemble, le taux de satisfaction des organisations qui ont présenté une demande est constant dans tous les secteurs d’activité, mais des différences notables sont observées d’'un
aspect du service a l'autre, en particulier parmi les organisations du secteur privé. Parmi les organisations des secteurs sans but lucratif et public, sept sur dix (70 %) sont satisfaites, suivies
de pres par le deux tiers des organisations du secteur privé (66 %). Comparativement a I'an 2, le taux de satisfaction a diminué chez les organisations des secteurs sans but lucratif et privé.

* Les organisations du secteur privé ont moins tendance a avoir regu I'approbation pour le financement et a trouver qu’il était facile de naviguer dans tous les aspects du site Web du GC, tandis
que les organisations du secteur public ont moins tendance a trouver qu’il a été facile d’établir leur admissibilité au financement ou de déterminer le temps que chaque phase devrait prendre.
Les organisations sans but lucratif ont plus tendance a trouver qu'il est facile de comprendre les renseignements sur le programme.

» Comparativement a I'an 2, les organisations sans but lucratif ont moins tendance a trouver qu’il a été facile d’établir leur admissibilité au financement. Les organisations publiques sont du
méme avis, et elles ont également moins tendance a trouver qu’il a été facile de déterminer le temps que chaque phase devrait prendre. Les organisations qui exercent leurs activités dans le
secteur privé ont moins tendance a trouver qu’il a été facile de déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes pour le programme.

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

SANS BUT LUCRATIF

PUBLIC

PRIVE

709 78 %70 %70 %76 %66 % 66 % 76 % 67 %

Approbation du financement]

% d’approbation

Facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada (%
ayant attribué une cote de 4 ou 5)

Trouver des renseignements généraux sur le [programme]

Comprendre les renseignements sur [programme]

Etablir 'admissibilité de votre organisation au financement de [programme]
Déterminer les étapes de la demande de financement

Déterminer le temps que chaque phase du processus de demande devrait
prendre

Déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes pour

16! [programme]

An 3 An 2 An 1l An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1

(n=2442) (n=1641) (n=1268) (n=518) (n =296) (n =220) (n =583) (n = 265) (n = 251)
TOTAL SANS BUT LUCRATIF PUBLIC PRIVE

An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1
79% ¥V 93 % 90 % 81 %Y 93% 91 % 78 %V 91 % 88 % 73%¥| 91 % 86 %
82 % 82 % 82 % 83 % 81 % 83 % 78 % 78 % 77 % 74 % 76 % 78 %
77 % 80 % 76 % 80 % 80 % 77 % 75 % 82 % 65 % 65 % 74 % 73 %
80% Y 84% 83% | 82%Y 86% 85% | 70%Y¥| 79% T74% | 73% | 73%  76%
81 % 81 % 78 % 81 % 82 % 79 % 79 % 80 % 70 % 74 % 76 % 70 %
56 % 58 % — 57% 58% - 49 %Y| 62 % - 49% | 51% -
79 % 83 % - 80 % 82 % - 83 % 83 % - 729¥W | 81 % — !

l:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Principales différences selon le secteur (suite)

» Les organisations du secteur privé ont moins tendance a étre d’avis qu’il a été facile de réaliser presque tous les aspects du processus de demande, ont plus tendance a indiquer qu’il
s’agissait de leur premiére demande ou qu’elles ont présenté une demande une ou deux fois auparavant, et qu’elles sont les seules responsables de la demande. Les organisations des
secteurs sans but lucratif et public ont plus tendance a présenter une demande tous les ans pour le méme programme. Les organisations du secteur public ont moins tendance a trouver qu’il
a été facile d’obtenir de I'aide lorsqu’elles en ont eu besoin.

» Comparativement a I'an 2, les organisations de tous les secteurs ont moins tendance a indiquer qu'il s’agissait de leur premiére demande. Les organisations sans but lucratif ont moins
tendance a étre d’avis que les étapes et I'échéancier étaient clairs, qu'il a été facile d’obtenir de I'aide lorsqu’elles en ont eu besoin (les organisations du secteur public sont également de cet
avis) et que le temps requis était raisonnable. Elles ont plus tendance a indiquer qu’elles présentent une demande tous les ans pour le méme programme. Les organisations du secteur
public ont moins tendance a étre convaincues que les problémes seraient facilement résolus et a étre d’avis qu’elles ont recu de I'information cohérente, tandis que les organisations du
secteur privé ont moins tendance a étre d’avis que dans I'ensemble, il a été facile de présenter leur demande.

TOTAL SANS BUT LUCRATIF PUBLIC PRIVE
An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1 An 3 An 2 An 1

Ecarts ou variations les plus importants en ce qui concerne les caractéristiques
de service (% ayant attribué une cote de 4 ou 5)

Je suis parvenu(e) a parcourir sans difficulté toutes les étapes delademande| 759% 78% 70% | 76 % 78% 70%  76% 79% 57% | 70% | 75% 68 %
Durant le processus, les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairement indiqués | 64 %W 69% 58% | 65%Y 70% 58% 67% 73% 54% | 60% | 65% 57 %
J’étais convaincu(e) que les probleémes et difficultés seraient facilementrésolus| 67% 70% 63% | 69% 70% 63%  66%Y 73% 60 % ‘ 62% | 62% 54 %

Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque j'en ai eu besoin| 63 %Y 69% 61% | 65%Y 70% 63 % | 57%¥ 73% 60% 61% 62% 54%

Dans I'ensembile, il a été facile pour moi de présenterunedemande| 78% 79% 74% | 78% 79% 75% 78% 81% 66% | 72%Y¥ 79% 69 %

L'information que j'ai obtenue était cohérente| 73% 76 % 72% | 75% 77% 72%  69%Y 80% 74% | 68% [ 71% 65 %

Le temps requis etait raisonnab|e| 58 %Y 66% 56 % | 58%Y 67% 56% 61% 67% 55% 57% 60% 57%

Fréquence des demandes

Premiére demande | 10 %V 19% 13% | 10%¥Y 20% 11%  10%Y 17% 11% | 13%V% 22% 23 %
Demande faite une ou deux fois auparavant | 24 %V 19% 20% | 19% [ 19% 17% | 15% | 15% 14% | 37 %A 27% 30%

Demande faite plusieurs fois auparavant | 26 % 25% 26% | 286% 25% 27% 30% 24% 28% | 21% | 19% 25%

Demande faite pour le méme programme touslesans | 39 %A 350% 41% | 42%A| 35% 45% | 43% [ 41% 46% [ 28% | 32% 22%

Réle quant a la demande

Je suis seul(e) responsable | 71 %A 62 % - 68 %A| 58 % - 71% 67 % - 81% | 76 % -
Une équipe d’employés s’occupe de remplir la demande de financement | 17 %V 20 % — 18% 21 % - 21% 22% - 13% | 15% -

Une équipe composée d’employés et de bénévoles remplit la %ﬁ?nac%drﬁednet 4% 5 % 4% 5 % 2 0 3% 1% 3 0p _

Une équipe de bénévoles remplit la demande de financement | 40, Y 90 = 6%Y| 10 % - 3% 3 % - 2% 4% - !

Les cing principaux facteurs de satisfaction I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Résultats qualitatifs :
Mesure dans laquelle les organisations se sentaient outillées pour
présenter une demande

171

De nombreux demandeurs se sentaient bien outillés pour présenter la
demande de S et C, surtout parce que la plupart avaient déja présenté des
demandes auparavant et pouvaient donc s’appuyer sur leurs
connaissances personnelles.

Les demandeurs de grandes organisations ont tendance a étre d’avis que
le processus de demande avantage les organisations comme la leur, car
celles-ci disposent de plus de ressources et de personnel spécialisé.
Certaines grandes organisations ont indiqué avoir aidé de petites
organisations a réaliser le processus.

Certains demandeurs de petites organisations sont d’avis que le processus
avantage les grandes organisations en raison de I'expérience de ces
derniéres, mais ce ne sont pas tous les demandeurs qui sont du méme
avis. Au contraire, d’autres demandeurs de petites organisations sont
d’avis que le processus de demande est simple et ont souligné qu’ils
étaient responsables d’en apprendre plus sur le processus.

Lorsqu’on a posé une question aux demandeurs sur I'inclusivité et la prise
en considération des différentes situations des demandeurs, ils ont soulevé
quelques obstacles a I'inclusivité et a I'accessibilité.

« Nous présentons nos propres demandes au
bureau... Les employés ont de l'expertise... C'est
certain que ¢a aide d’avoir présenté des demandes
auparavant. C’est plus facile de savoir en quelque
sorte les renseignements qui seront nécessaires. Il
est donc possible de rassembler les renseignements
plus tot, ou de les extraire de toutes les demandes. »

« Je vous dirais, pour ma part, c’est la premiere fois
que je faisais une demande de subvention. Je me suis
enfargé un peu, beaucoup; jai trébuché beaucoup au
début. Apres des discussions avec quelqu’un du
programme de Nouveaux Horizons, ¢a m’a permis
d’avoir des éclaircissements. »



PROFIL
DEMOGRAPHIQUE
DES REPONDANTS
AU SONDAGE
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Profil demographique des réepondants au sondage

LANGUE DANS LAQUELLE L’'ORGANISATION
PREFERE RECEVOIR LE SERVICE (Q42)

Anglais | 712
Francais [l 23%
Les deux [} 6%

LANGUE DANS LAQUELLE L’'ORGANISATION
FOURNIT DES SERVICES (Q42)

Anglais | ¢
Francais [l 16%
Les deux [ 22%

LANGUE PARLEE PAR LA CLIENTELE (Q42)

Anglais | NN
Francais [} 15%

Les deux [ 23%

% DE SONDAGES REMPLIS SELON LA LANGUE

Anglais | 77
Francais [ 23%
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REGION(S) OU L’'ORGANISATION AYANT PRESENTE UNE DEMANDE EXERCE

SES ACTIVITES (Q36)

1 %
[0)
Yukon 1 @
Territoires 1 %
du Nord-
S Nunavut
13 %
Colombie- %
Britannique 12 % 5 %
Alberta .
Manitoba
6 %
Saskatchewan

33 %

Ontario

25 %

Québec

5 %
Terre-Neuve-
et-Labrador

3 %
Tle-du-Prince-
Edouard
7 %
Nouvelle-
6 % Ecosse
Nouveau-
Brunswick



Profil démographique des répondants au sondage

REGION(S) OU L’'ORGANISATION AYANT PRESENTE UNE DEMANDE REALISE LES

ANNEES EN ACTIVITE (Q38d)

Moins d’'un an | 0%
Un an a moins de
. 3%
trois ans

Trois ans a moins
: 5%
de cing ans

ACTIVITES DU PROJET (Q36b)

1 %
Yukon 1%
Territoires 1 %
du Nord- N N
Ouest unavu
14 %
Colombie- %
Britannique Ligfe 5%
Alberta ;
Manitoba
o %
Saskatchewan
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33 %

Ontario

25 %

Québec

5 %
Terre-Neuve-
et-Labrador

3 %
Tle-du-Prince-
Edouard
7 %
Nouvelle-
[ % Ecosse
Nouveau-
Brunswick



Nombre de demandes a d’autres programmes de financement au cours
des cing dernieres années

A quelle fréquence votre organisation demande-t-elle un financement international, fédéral, provincial, territorial, municipal ou local de quelque nature que ce soit?

. MENSUELL . TRIMESTRIEL BIANNUELLEM ANNUELLE . MOINS SOUVENT QU'UNE FOIS . JAMALS NE SAIS PAS AU MOINS
EMENT LEMENT ENT MENT PAR AN ANNUELLEM
ENT
AN 3 - TOTAL 4CS

. DoRoAN 20% 6% 60% 10%
nternational Gt 0% e

. % 6% 9 0 9 7% %

. . . . [0) (0) (0) 0, 0) 0) 0,
Provincial/territorial 3% i SO L L% 2% 58 %

Municipal/local % 4% 1S S0% 13% 43 %

* Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées

Q38c. En pensant aux cing derniéres années, a quelle fréquence votre organisation demande-t-elle un financement international, fédéral, provincial, territorial, municipal ou local de quelque nature que ce soit?
Base : tous les demandeurs (n = 1 942)
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Qui remplit la demande?

Quel énonceé décrit le mieux votre organisation en ce qui concerne la fagon de remplir la demande de financement?

Base : tous les répondants (n =)

Je suis seul(e) responsable de remplir la demande de
financement

Une équipe d’employés s’occupe de remplir la demande de
financement

Un rédacteur interne spécialisé dans la rédaction de
propositions remplit la demande de financement

Une équipe composée d’employés et de bénévoles remplit
la demande de financement

Une équipe de bénévoles remplit la demande de
financement

Nous embauchons un ou plusieurs consultants pour remplir
la demande de financement

Je ne participe pas personnellement au processus, méme si
je le supervise ou que j'en ai connaissance

Q37. Quel énoncé décrit le mieux votre organisation en ce qui concerne la fagon de remplir la demande de financement? Veuillez sélectionner une seule réponse.

Base : tous les répondants (n = 1 942)
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TOTAL
3041
71 %

17 %

1%

4%

4 %

1%

1%

FA
300
56 %

24 %

4 %

6 %

6 %

2%

2%

PNHA
1296
46 %

15 %

3%

9%

23 %

2%

1%

EEC
1 004

76 %

16 %

1%

3%

3%

1%

1%

PPDS
214

45 %

37 %

2%

8 %

5%

1%

1%

SA
11

18 %

64 %

18 %

PMTSOE
22

32%

50 %

5%

9%

5%

PSAE
24

33 %

46 %

8 %

4 %

8 %

PPFE
51

29 %

53 %

4 %

8 %

6 %

PSPMS PAIS
3 116

- 37 %

67 % 47 %

- 3%

33 % 6 %

- 2%

- 3%

- 2%

Nettement supérieur/inférieur au
total

* Echantillonnage de petite taille **
Echantillonnage de trés petite taille

Tous sauf
FA,
PNHA,
EEC

441
39 %

43 %
3%
8 %
3%
2%

2%



Profil démographique

PRESENTATION D’UNE DEMANDE AU COURS DES CINQ
DERNIERES ANNEES (Q38b)

oui | >
» I
Pas certain/Ne sais - 19%

FREQUENCE DES DEMANDES (Q38)

39%

24% 26%
10%
E— - e

Premiere  Demande faite Demande faite Demande faite Ne sais pas
demande une ou deux plusieurs fois tous les ans
fois
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NOMBRE D’EMPLOYES QUI TRAVAILLENT POUR
L’'ORGANISATION (Q40)

26%
5% 20% 16% 15% 15%

e B == -

Aucun la4 5a9 10219 20a49 50ouplus Ne sais
pas

NOMBRE DE BENEVOLES QUI TRAVAILLENT POUR
L’ORGANISATION (Q41)

26%

14% 13% 15% 149% 16%
- TN P

Aucun la4 5a9 10419 20a49 50ouplus Ne sais
pas




DEMANDEURS
AYANT PRESENTE
PLUSIEURS
DEMANDES

Perception sur le changement dans la qualité du service recu

178 -

Ipsos



Profil démographique
SECTEUR (Q39)

sans but werai (RecR) [ 0:
Organismes communautaires, caritatifs ou bénévoles, dont les organismes confessionnels (p. _ 48
ex. églises, synagogues, etc.) 0
Organisations non gouvernementales - 12%

Associations de travailleurs ou d’employeurs ainsi que les organismes professionnels et
industriels 3%

Organisations autochtones sans but lucratif . 3%

Syndicats I 1%

Administrations et organismes municipaux, y compris les organes |égislatifs et les services
P 6%
régionaux

Santé publique, dont les hopitaux publics, les centres de soins infirmiers, les résidences pour I 20/
personnes agées, les centres de réadaptation 0

Universités et colleges publics décernant des dipldmes I 1%
Commissions scolaires et établissements d’enseignement primaire et secondaire I 1%

Colleges communautaires publics et écoles de formation professionnelle publiques I 1%

Autre - 6%
secteur privé (REGR.) [ GG 27

Entreprises, entités constituées ou non en sociétés, y compris les sociétés en nom collectif et _ 21
entreprises individuelles 0

Autre [l 6%
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Changement dans la qualité du service recu (demandeurs ayant
présente plusieurs demandes)

» Parmi les demandeurs ayant présenté une demande pour le méme programme auparavant, environ un sur trois indique que son expérience s’est améliorée d’'une fagon ou
d’'une autre. Les cotes les plus élevées sont attribuées a la satisfaction générale a I'égard du service regu, a 'amélioration de la facilité de remplir la demande et la facilité de
présenter la demande (33 % pour les trois). Un nombre peu élevé de demandeurs ayant présenté plusieurs demandes affirment que la qualité du service regu a diminué, et
presque la moitié d’entre eux estiment qu’elle est restée la méme.

+ Comparativement a I'an 2, les demandeurs ayant présenté plusieurs demandes sont moins nombreux a indiquer que leur expérience s’est ameéliorée d’'une fagon ou d’'une
autre : un plus grand nombre d’entre eux estiment que leur satisfaction générale a diminué a I'égard du service regu, de la facilité a obtenir de I'aide lorsqu’ils en ont besoin et
du temps requis pour présenter 'ensemble de la demande.

Pensez-vous que la qualité du service s’est améliorée, a diminué ou est restée a peu pres la méme?

LEGERE A PEU B
IMPORTANTE . N LEGERE IMPORTANTE
. AMELIORATION g'\N/'EL'ORAT' Eig:m DIMINUTION . DIMINUTION NE SAIS PAS 2CS 2CS
(AMELIORATION) (DIMINUTION)
AN 3 -TOTAL AN 3 AN 2 AN 3 AN 2
(n =2 240) (n =2 240) (n=1251) (n =2 240) (n =1251)
Niveau global de satisfaction & I'égard du ser:ggﬁ 44% 7% 13% 33 %W 38 % 10 %A 5 0
Facilité a remplir la demande 50% 3% 15% 33%VY 38 % 3% 4%
Facilité a soumettre la demande 50% I 15% 33 %Y 39 % 3% 4%
Clarte de l'information sur le site Web du 0 O‘I 0 0
35 % 9 3%
[PROGRAMME] 12% 49% 3% 16% 31 % 0 4 % b
Facilité a obtenir de I'aide au besoin 45% 5% ﬁ 20% 7%V 32% 8% A 5%
Temps requis raisonnable (du rassemblement de
renseignements jusqu’a la réception d’une 46% 8% 16% 24% Wy 28 % 15 %A 5%
décision)
* Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentees
18@44a. En comparant le service que vous avez recu pour [INSERER LE PROGRAMME] dans le passé avec votre expérience la plus récente, pensez-vous que la qualité du service s’est améliorée, a diminué ou est restée a peu a
prés la méme?

Base : demandeurs ayant présenté plusieurs demandes (n = 2 240) AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2



Changement dans la qualité du service recu selon le programme
(demandeurs ayant présente plusieurs demandes)

» Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a indiquer que leur expérience s’est améliorée d’'une fagon ou d’une autre, tandis que les demandeurs de tous les
autres programmes (a I'exception de ceux du FA, du PNHA et d’EEC) ont moins tendance a étre d’avis que leur satisfaction a I'égard du service regu s’est
ameélioree.

» Comparativement a I'an 2, les demandeurs d’EEC et du PPDS ont moins tendance a estimer que le service regu s’est amélioré (ce qui est représentatif des
tendances générales), tandis que les demandeurs du PNHA attribuent des cotes élevées a presque tous les aspects du service.

Pensez-vous que la qualité du service s’est améliorée, a diminué ou est restée a peu pres la méme?

2CS (% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

PMTSO Tous sauf FA,
TOTAL FA PNHA EEC PPDS SA E PSAE PPFE PSPMS PAIS PNHA, EEC
An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 2 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 3 An 2
e demagde“rs VRN FESENE TS| 5o | g om 121 40 1025 261 938 785 86 12 2 3 6 6 1 52 156 165
emande auparavant —n =
Niveau global de satisfaction & a5 oy 3804 | 3704 38 % 349% 320 38% 240 84% 50% 67% 50% 17% -  21% 36 %
I'égard du service regu
Facilité a remplir la demande| 339¥ 38% | 28% 35 % 29% 32%Y 40% 279¥ 73% -  33% 33% — 100% 35% 30% 36%
Facilité a soumettre la demande| 33%y 39% | 31% 40% |39 28% 32%Y 41% 279V 73% - 33% 67% - - 29% 28%V 40%
Clarte de l'information sur le site o o 0 0 5 0 0 0 0 o 0 0 0 0 0 o
Web du [PROGRAMME] 31% 35% | 31% 28% 141%| 36% 319 35% 26%¥ 56 % 3B3% 67% 17% 27%  27% 30%
Facilit a obtenir de | a[')‘;esgﬁ 279 32% | 25% 25% [399h 30% 26%W 32% 289%¥ 75% -  33% 33% 33% -  19% 25%Y 34%
Temps requis raisonnable (du
rassemblement de renseignements| 24 9% 28% | 27% 18 % 26% 24%Y 29% 239 56% - - 33% - - 17% 20% 25%
jusqu’a la réception d’'une décision)

Q44a. En comparant le service que vous avez recu pour [INSERER LE PROGRAMME] dans le passé avec votre expérience la plus récente, pensez-vous que la qualité du service s’est améliorée, a diminué ou est restée a peu
prés la méme?
Base : demandeurs ayant présenté plusieurs demandes (n = 2 240) Nettement supérieur/inférieur au

fEchantiIIonnage de petite taille ** total
181 Echantillonnage de tres petite taille
AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 2
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Mesure dans laquelle les organisations se sentaient outillées pour
présenter une demande

De nombreux demandeurs estiment que leur organisation était « Nous présentons nos propres demandes au bureau... Les

employés ont de 'expertise... C’est certain que ¢a aide

bien outillée pour présenter la demande.
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Tous les demandeurs qui ont fait partie de 'enquéte sont les principaux
rédacteurs de la demande de subventions et de contributions. Pour
certains demandeurs, leur seule responsabilité est de remplir les
demandes, alors que pour d’autres, surtout pour les demandeurs de
petites organisations, remplir les demandes est seulement un de leurs
nombreux roles.

Beaucoup de demandeurs indiquent avoir déja rempli des demandes de
financement auparavant, ce qui signifie qu’ils étaient a I'aise avec le
processus. Certains ont méme recueilli des renseignements avant de
remplir la demande, car ils savaient lesquels seraient nécessaires.

Les demandeurs ont donc tendance a s’étre appuyés sur leur expertise,
sur d’autres ressources internes, comme les agents de programme qui
connaissent bien les programmes, et sur des membres de conseil qui ont
déja présenté des demandes. Aucun demandeur n’a eu recours a un
redacteur externe de demandes de subventions. .

En plus de I'importance des connaissances, les demandeurs précisent

egalement que la personne qui remplit les demandes doit étre minutieuse :

elle doit rédiger les textes en fonction des objectifs de la demande.

d’avoir présenté des demandes auparavant. C'est plus
facile de savoir en quelque sorte quels renseignements
seront nécessaires. Ainsi, il est possible de rassembler
presque tous les renseignements plus tét, ou de les extraire
de toutes les demandes. »

« Chez nous, c’est moi qui fais les demandes, donc jai
beaucoup plus d’expérience, mais je dois avouer que quand
je ne suis pas dispo ou que je ne peux pas le faire, ca
devient un peu plus compliqué pour les autres, parce qu'ils
ne sont pas forcément habitués la-dedans. »

« C’est moi qui m’en occupe... mais parce que nous
sommes une organisation sans but lucratif, jai un conseil
pour m’épauler. Certaines personnes peuvent donc me
réviser et me donner un coup de main. »

« J’ai beaucoup d’expérience avec les demandes de
subventions, car elles représentent une grande partie de
mon réle. C’est pourquoi je crois n‘avoir eu besoin de rien...
Je dirais qu’il m’a fallu quelques jours pour la remplir,
surtout parce que je voulais que mon équipe et que le
conseil de direction la passe en revue pour que nous
I'approuvions tous. »



Mesure dans laquelle les organisations se sentaient outillées pour

présenter une demande o O 2
(suite)

Certains demandeurs étaient d’avis que le processus de demande favorise les

grandes organisations.

Il est intéressant de noter que ce sont les demandeurs des grandes organisations qui ont tendance a signaler que le processus les favorisait comparativement a ceux
des petites organisations. Voici pourquoi :

+ Les grandes organisations disposent de plus de ressources et de personnel, ce qui leur permet de remplir les demandes en temps opportun.
» Les grandes organisations ont de I'expertise dans la soumission de telles demandes, car elles en ont déja rempli et elles disposent d’équipes qui comprennent
la recherche, les politiques, le renforcement des capacités, I'établissement de budgets, etc.

Les demandeurs des grandes organisations sympathisent avec ceux des petites organisations, car ils se doutent que ces dernieres ont d’excellentes idées, mais
gu’en raison du manque de temps, de personnel ou d’expertise, elles ne peuvent répondre efficacement et en temps opportun.

Certains demandeurs sympathisent également avec les nouvelles organisations qui risquent de manquer d’expertise et de connaissances pour remplir les demandes
de subventions et de contributions et qui se trouvent donc dans une position désavantageuse pour répondre aux occasions de financement.

« Notre organisation compte plus de « On a de l'expérience, mais notre capacite est « Ce sera difficile sans encadrement. Il faut
100 personnes... Nous avons donc un bon tres limitée. Parce que si je peux 'appeler un beaucoup de temps pour que les mentors et
mélange de gens qui comprennent bien la petit organisme, méme si c’est un organisme les coachs puissent comprendre les questions
recherche et les politiques, et d’autres qui qui existe longtemps [le manque de personnel, et ce qui est exigé [dans la demande de
comprennent le renforcement des capaciteés. de ressources] diminue notre chance de subventions et contributions...] Ce serait donc
Cela dit, ce ne sont pas toutes les succeés, ce qui nous empéche d’avoir les difficile pour les petites organisations ou les
organisations qui sont structurées ainsi. Donc ressources nécessaires pour l'année suivante, organisations de base de naviguer dans la
c’est peut-étre un peu plus difficile... pour les etc. » demande et parfois méme d’en soumettre
petites organisations... » une. »
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présenter une demande
(suite)
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Les points de vue des petites organisations étaient plus variés.

D’un cété, certains demandeurs de petites organisations sont d’avis que le
processus de demande est « intuitif » et « simple ». lls estimaient avoir les
ressources et les capacités nécessaires pour le réaliser de facon efficace.

De plus, les demandeurs estiment qu'il releve de leur responsabilité d’en
apprendre plus sur le processus, et ils se sont sentis bien soutenus par les
renseignements fournis sur les sites Web des programmes et pendant les
webinaires.

D’un autre coteé, d’autres demandeurs de petites organisations indiquent avoir

peu confiance en leur aptitude a réaliser le processus en raison de facteurs
liés & la capacité organisationnelle. Voici quelques exemples :

— Manqgue de connaissances en rédaction de demandes de financement
— Contraintes de temps en raison des nombreux réles a assumer

— Savoir-faire technologique limité

— Connaissance limitée en établissement de budgets

— Obstacles en matiere de reléve, c.-a-d. les connaissances en rédaction de

demandes de financement sont perdues lorsqu’une personne qui a acquis
I'expertise connexe passe a autre chose

Par conséquent, ces demandeurs sont d’avis que le processus a tendance a
étre plus facile pour les grandes organisations.

Mesure dans laguelle les organisations se sentaient outillées pour

« J'aime beaucoup les webinaires et les séances
d’information... Ces derniéres sont tres réussies, et il
est évident qu’on essaie vraiment de nous aider a
présenter la demande. »

« C’est tres lourd... Nous sommes une organisation
caritative sans but lucratif, et par conséquent, nous
n’avons qu’un nombre limité d’employés... donc nous
devons tout simplifier. Nous devons aller droit au but...
Le formulaire est exigeant et difficile a remplir... »

« Je vous dirais, pour ma part, c’est la premiere fois
gue je faisais une demande de subvention. Je me suis
enfargé un peu, beaucoup; j’ai trébuché beaucoup au
début. Apres des discussions avec quelqu’un du
programme de Nouveaux Horizons, ¢a m’a permis
d’avoir des éclaircissements. »



Inclusivité du processus de demande

Lorsqu’on a posé une question aux demandeurs sur I’inclusivité
et la prise en considération des différentes situations des

demandeurs, ils ont soulevé quelques obstacles a I’'inclusivité
et a 'accessibilité.
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* En général, les questions sont percues comme étant justes et exemptes
de préjugés précis (c’est I'avis de personnes qui sont membres de groupes
visés par I'équité). De plus, l'utilisation de langage clair et simple a permis
aux demandeurs de comprendre facilement les questions de la demande.

» Certains demandeurs ont également ressenti un sentiment d’inclusion en
raison des nombreuses questions qui permettent de savoir si leur
organisation est dirigée par des membres visés par I'équité.

* |l serait possible d’'améliorer I'inclusivité et I'accessibilité du processus de
demande si plus de webinaires servant a guider les demandeurs dans la
rédaction des demandes étaient créés et si une personne était disposée a
répondre aux questions. On a également suggéré de tenir des séances de
mentorat personnalisées pour différents groupes, notamment des
organisations autochtones.

* Quelques répondants francophones qui travaillent dans des régions de
langue officielle minoritaire font remarquer qu’ils ont eu du mal a recevoir
du service de qualité en francais.

« Si je me fie & mon expérience, je dirais que le
processus est inclusif. Je trouve que le langage utilisé
est simple. »

« Je trouve le processus tres inclusif. J'aime beaucoup
la fagon dont tout est congu. Le formulaire comporte
beaucoup de questions permettant de savoir si
l'organisation est dirigée par des membres visés par
I'équite, ce qui est notre cas. Nous concentrons nos
efforts sur notre communauté. Nous sommes des
ainés queers et transgenres, et nous travaillons pour
les ainés queers et transgenres. Je pense que cela
ressort bien des questions qui nous sont posées. Jai
donc un sentiment d’inclusion a I'égard du
processus. »

« Donc, je vois quiily a
une limite la-dessus.
C’est bien quand ils
nous répondent dans
notre langue, ce qui
n’est malheureusement
pas toujours le cas,
mais je dirais, c’est un
peu ¢a, le défi. »




POINTS
ESSENTIELS EN
LIEN AVEC LE
PROCESSUS DE
DEMANDE




Points essentiels : Ce qui aimpressionne les demandeurs

Lorsqu’on a demandé aux demandeurs de réfléchir au processus de demande dans sa totaliteé, ils ont souligné un certain nombre d’aspects
qui les ont impressionnés.

* Notifications : Les demandeurs ont bien aimé les notifications envoyées par courriel portant sur les offres et
les possibilités de financement a venir. Elles les incitaient a présenter leur demande et elles les gardaient
informés.

« Communication des programmes : Quelques demandeurs sont reconnaissants de la communication
envoyée par les programmes les encourageant a remplir une demande. Grace a elle, ils se sentaient plus de
confiance, ce qui les a davantage motivés a soumettre leur demande.

* Processus simple et intuitif : Les demandeurs ayant déja présenté des demandes de subventions et de
contributions trouvent que le processus est simple et prévisible. En d’autres mots, le processus ressemble a
ceux d’avant. Les demandeurs indiquent que la simplicité du processus est une agréable surprise, car les
gens s’attendent souvent a ce que les interactions avec le gouvernement trainent et soient nombreuses.

» Existence des subventions : Les demandeurs sont grandement reconnaissants que le gouvernement offre
les subventions et contributions. De plus, des demandeurs de petites organisations qui ont présenté une
demande pour la premiere fois ont été agréablement surpris de voir que certains programmes
gouvernementaux soutiennent le type de communautés et d’activités qu’ils appuient.

« Passage au numérique : Le passage a des formulaires en ligne et au portail en ligne a été vu comme un
changement positif par de nombreux demandeurs.

« Formulaires condenseés : Quelques demandeurs estiment que les formulaires étaient moins répétitifs, plus
courts et plus simples comparativement a ceux des années passees.

« Assistance d’un agent de Service Canada : Un demandeur du Québec est ravi du soutien offert par un
agent concernant sa demande.




Dans leurs propres

190

« Je trouve que la communication
concernant les subventions offertes
est bonne. La semaine passée, jai
recu un message qui indiquait que la
subvention du programme Nouveaux
Horizons serait de nouveau offerte le
1er aodt, c’est-a-dire aujourd’hui. Le
message a été envoye en temps
opportun et nous a permis de nous
préparer et de tenir une discussion de
conseil pour savoir si nous allions
présenter une demande cette année.
Mais ¢a ne s’est pas fait du genre “Oh,
voici la subvention, elle commence
aujourd’hui.” Nous avons eu au moins
une ou deux semaines pour nous
préparer, ou du moins pour réfléchir au
financement pour lequel nous
souhaitons présenter une demande. Et
maintenant, le processus est
commencé, et nous avons jusqu’a
septembre pour présenter la demande.
Je suis donc d’avis que la
communication est faite en temps
opportun et qu’elle est tres bonne. »

« Ce qui m’a impressionné, c’est qu’'un
programme était bel et bien offert. On
nous offre du financement pour
quelque chose comme ¢a... On nous
offre du soutien pour le type d’activités
que réalise notre organisation. Ca m’a
beaucoup étonné que Nouveaux
Horizons soit la. De plus, cela donne
une idée de ce que l'on veut que nous
fassions avec l'argent pour les ainés. »

« Ce qui m’'a impressionné est la
simplicité de la demande en ligne, car
je me souviens du temps ou on devait
I’écrire a la main, vous savez? »

« Avant [que ce soit entierement en
ligne], il fallait que je me déplace au
bureau de poste pour envoyer sous
scellé. Ca a beaucoup aidé. En
général, je dirais que c’est trés positif.
Ca a apporté beaucoup de rapidité
dans la demande... »

mots | Ce qui a impressionné les demandeurs

« Emplois d’été Canada était
relativement simple. Je n’ai donc pas
vraiment eu d’autres interactions avec
qui que ce soit outre que pour remplir
et soumettre la demande. Pour le
PAIS, le processus était tres bien, et
nous pouvions consulter une personne
qui travaille a EDSC et qui pouvait
nous donner des explications lorsque
certains aspects étaient ambigus. Cela
dit, parce que nous avions déja recu
du financement du PAIS, nous
connaissions tres bien le processus, et
nous savions quelles personnes-
ressources contacter. J’ai trouvé que
ces dernieres étaient a l'écoute. Par
consequent, je dirais que quand jai eu
des questions, j’ai eu une expeérience
positive quant au processus. »



Points essentiels : Ce qui a frustré les demandeurs

Comme pour les autres enquétes sur I'expérience client concernant les demandes de subventions et de contributions, les demandeurs ont
tendance a s’exprimer davantage sur les aspects négatifs que les aspects positifs de leur expérience. C’est surtout le cas des demandeurs
ayant attribué des cotes de satisfaction générale faibles dans I'enquéte quantitative. Les mémes frustrations ont tendance a revenir chez tous
les demandeurs de différents programmes. En voici quelques-unes.

191

Délai de notification de la décision de financement : Le délai de notification est une source importante et
commune de frustration. Certains demandeurs ont indiqué avoir attendu de 6 a 12 mois avant d’obtenir une
réponse. Par conséquent, les organisations ne savaient plus a quoi s’en tenir et ne pouvaient pas prendre de
décisions en matiére de planification et de dotation. Le délai est une frustration que partagent les demandeurs de
tous les programmes, certes, mais il est la source principale de frustration des demandeurs du Programme
d’appui aux initiatives sectorielles et du Programme de sensibilisation et de préparation aux métiers spécialisés.

Demande de financement refusée : Se voir refuser une demande de financement est un autre élément
principal qui a donné mauvaise impression aux demandeurs. Quelques-uns d’entre eux étaient trés surpris que
leur demande ait été refusée, étant donné leurs nombreuses années d’expérience dans I'exécution de
programmes. De plus, le manque de détails ou d’explications quant au refus de la demande ainsi que le manque
de transparence percu des criteres de notation ont augmenté la frustration des demandeurs. Quelques
demandeurs du Programme de partenariats pour le développement social et du Programme d’appui aux
initiatives sectorielles ont attribué des cotes particulierement faibles.

Quantité de détails requis : Certains demandeurs sont d’avis que les détails requis dans les demandes sont
excessifs et souvent répétitifs, ce qui rend le processus considérablement long pour les petites organisations
disposant de peu de ressources. D’autres encore se sentent frustrés de devoir trouver différentes fagons
d’exprimer un méme point. Les commentaires les plus négatifs ont tendance a étre émis (non exclusivement) par
les demandeurs du Programme de partenariats pour le développement social et du Programme de préparation
des femmes a I'emploi.

Délai de réponse serré aprés la réception d’'une décision : Le délai de réponse souvent serré apres la

réception d’une décision a rendu difficiles pour les organisations de planifier et de commencer le projet. Le délai

a entrainé des perturbations aux opérations (y compris a la dotation et a la planification de programme) et a

entravé leur capacité a planifier d’autres activités ou a obtenir des fonds d’autres sources. De plus, un

demandeur a mentionné le manque de souplesse quant a la révision des codts (I'inflation a eu une incidence sur @
les soumissions initiales du projet).



Dans leurs propres mots

192

« Les délais sont un peu longs. Entre
le moment ou I'on présente la
demande et ou I'on regoit la
notification de décision, il s’écoule
environ six mois. C’est relativement
long. Beaucoup de choses peuvent se
produire durant ces six mois... Trois
mois seraient super... Surtout avec les
emplois d’été, car de toute évidence,
nous embauchons des jeunes. Bref,
c’est difficile d’embaucher quelqu’un
pour le mois de mai comme nous
I'espérons lorsque nous recevons
seulement la décision a la toute fin du
mois d’avril. »

« Je vous dirais, la seule chose que
Jai trouvée frustrante au début, c’est
de comprendre le formulaire. C’était
un petit peu [¢ca] quand [on] va en
appel d’offres, il faut comprendre le
devis. En fin de compte, c’est de
comprendre le devis du programme,
puis de s’y plier et d’étre conforme
au programme, tout simplement. »

| Ce qui a frustre les

« Nous sommes en contact avec de
nombreuses organisations sans but
lucratif trés similaires a la notre et
ceuvrant dans divers secteurs, et il y a
beaucoup de frustration quant au délai
nécessaire pour nous faire savoir si
notre demande est acceptée ou non.
Parmi les trois demandes que jai
soumises, jai attendu plus d’'un an
pour la premiere, et un an et quart
pour les deux autres. Et c’est tres
difficile pour des organisations comme
la nbtre ainsi que pour les consortiums
et les partenariats que veut EDSC.
C’est difficile d’attendre un an et trois
mois avant de savoir si son
programme va de 'avant ou non...
Notre organisation entiere est en
pause... Est-ce qu’'on embauche? Est-
ce qu'on licencie des gens? Est-ce
qu’on commence a planifier pour aller
de l'avant? Devons-nous dissoudre
notre activité? »

demandeurs

« Répondre a des questions similaires
10 fois de différentes facons est tres
frustrant. De plus, certaines questions
ne sont pas trop claires. Cela aussi
rend l'expérience pas tres positive en
guelque sorte. »

« Je pense que la transparence de la
notation est quelque chose dont jai
pris conscience. Je trouve que la
demande n’a pas été claire sur le fait
gue si on a présenté une demande
auparavant et qu’on a regu le
financement, ce n’était pas évalué de
fagon positive. Je n’ai rien vu a ce
sujet dans la demande, alors c’était
toute une surprise. »

« On n‘avait jamais eu de réponse
pourquoi on avait été refusés a deux
reprises. Alors, en bout de ligne, jai di
essayer d’imaginer, avec la municipalité,
un plan d’action qui nous permettrait
d’avoir de meilleures chances. »



RESULTATS
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Accroitre la sensibilisation aux subventions et
aux contributions

Dans I’ensemble, EDSC a été percu par beaucoup comme faisant un excellent : .

travail pour ce qui est de faire connaitre les différents programmes de
financement disponibles.

» Certains demandeurs sont d’avis que I'obtention de subventions et de contributions est trés concurrentielle
et que les programmes sont souvent surutilisés. Ces demandeurs concluent donc que les possibilités de
financement liées aux subventions et aux contributions offertes par EDSC sont bien connues.

» Une fois qu’'un demandeur a demandé ou recgu du financement, il recoit des alertes au sujet des cycles de
financement subséquents. C’est la fagon typique pour les demandeurs de connaitre les derniéres
possibilités de demandes liées aux programmes. Une autre facon courante est le bouche-a-oreille. Certains
demandeurs sont informés des possibilités par le bureau de leur député.

* Les demandeurs ayant un compte des services en ligne des subventions et contributions (SELSC)
déclarent avoir recu des notifications lorsque de nouveaux programmes ou de nouvelles demandes
deviennent disponibles. Cette fonction est grandement appréciée, car elle sert de rappel aux demandeurs et
leur indique I'échéance pour remplir et soumettre une demande.

» Un petit nombre d’organisations — de diverses tailles, tant celles qui ont recu du financement que celles qui
n’en ont pas regu — trouvent plus difficile de se renseigner sur les nouvelles subventions et demandes. Elles
sentent le besoin de consulter frequemment les SELSC, les médias sociaux d’EDSC ou les sites Web des
programmes pour se tenir au courant, a défaut de recevoir directement des notifications.

* En outre, certains demandeurs pensent que les organisations doivent étre proactives en ce qui a trait aux
possibilités de financement qui peuvent profiter a leur collectivité, et qu’il leur incombe de prendre des
mesures pour les connaitre. Dans le cadre de leurs efforts visant & faire preuve de proactivité, certaines
organisations font parfois des recherches dans Google en utilisant des mots clés pour voir s’il y a de
nouvelles subventions qui sont offertes et dont elles ne sont pas encore au courant. D’autres s’abonnent a
des listes qui leur permettent de recevoir des notifications sur les subventions pertinentes.
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Accroitre la sensibilisation — Nuances propres aux programmes

L’analyse des sous-groupes révele des nuances en fonction des demandeurs de certains programmes. Ces
différences ne sont pas aussi prononceées pour les programmes qui ne sont pas mentionnés.

POINTS POSITIFS

* Le programme Emplois d’été Canada, en particulier, est considéré
comme étant bien annoncé et bien connu. Il est ainsi bien mis en évidence
et facilement accessible.

POINTS NEGATIFS

+ Certains demandeurs sont d’avis que la sensibilisation a I'existence des
programmes suivants et la communication des possibilités de financement
a venir aux organisations laissent a désirer. Les demandeurs doivent
plutét se fier a leurs propres recherches ou au bouche-a-oreille.

— Programme de partenariats pour le développement social (volets
personnes en situation de handicap et jeunes)

— Service d’apprentissage

— Programme de sensibilisation et de préparation aux métiers
spécialisés

— Programme pilote de préparation des femmes a I’emploi
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Dans leurs propres mots
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« Nous savons qu'ils existent. Emplois
d’été Canada est trés bien annonce.
Presque tout le monde connait ce
programme. Le volet de mobilisation
des connaissances pour ce
programme est donc tres bien fait. Le
programme est trés visible et présent.
Pour ce qui est du PAIS, nous savons
qu'il existe, car depuis un bon
moment, nous soumettons des
demandes dans le cadre du
programme et nous recevons du
financement. Nous recevons tout
simplement les alertes, nous sommes
avisés et nous pouvons présenter une
demande... Nous ne faisons que
configurer une alerte. Les alertes
peuvent aussi provenir d’EDSC... Je
pense que le Ministére fait du bon
travail. Il donne également beaucoup
de temps pour présenter une
demande. Donc, une fois que le
programme est publie, qu'il est
annonce et que les gens sont avisés
qu'il est disponible, je crois qu'il y a
plusieurs jours — je dirais méme au
moins un mois, sinon deux ou plus,
pour créer une demande en quelque
sorte. »

| Accroitre la sensibilisation

« C’était difficile. J'estime que le
Ministere avait I'habitude de mieux
diffuser les bulletins ou l'information
aupres des fournisseurs de services
avant le lancement du PPDS. Il nous
informait par exemple que le
programme serait bientot disponible
pour que Nous puissions nous
préparer, puis nous envoyait un
courriel a ce sujet. La situation inverse
s’est produite. Par conséquent, nous
devons maintenant consulter les
SELSC, car les appels de propositions
y sont publiés. Donc, au lieu d’attendre
de recevoir l'information, nous devons
aller vérifier tous les jours. Nous
configurons nous-mémes des
événements sur les activités . Ainsi, si
le programme est publié dans un
communiqué de presse ou sur le site
Web du Ministere, nous le savons...
Nous configurons donc des alertes sur
les activités d’EDSC et les appels de
propositions en utilisant des mots
différents. »

« Je viens de découvrir le Programme
de préparation des femmes a I'emploi
en allant en ligne et en vérifiant tout
simplement. C’est ce que je fais tout le
temps. Jaimerais qu’il y ait une sorte
de systeme d’alerte auquel on pourrait
s’inscrire pour recevoir regulierement
des envois et qui permettrait de nous
tenir au courant, par exemple, si l'on
est intéressé par les projets d’EDSC,
en tant qu’organisation, et que l'on
cherche du financement pour certaines
initiatives. Je ne demande pas que le
Ministere abandonne sa facon de faire,
qu'il continue. Je pense toutefois qu’il
serait utile d’avoir la possibilite de
s’inscrire. Il suffirait alors de figurer sur
une liste pour recevoir les courriels. »



Sites Web des programmes

Les sites Web des programmes ont été la principale source de soutien

utilisée par les demandeurs et leurs commentaires sur les sites Web et
les documents d’appui ont été majoritairement positifs.

La navigation sur les sites Web a été décrite comme étant fluide et simple, et les
renseignements affichés sont faciles a comprendre et assez intuitifs. Cela s’explique en
partie par une bonne connaissance liée a I'utilisation des sites dans le cadre de
demandes antérieures. Les demandeurs trouvent les sites Web complets et informatifs,
et les sections de la FAQ trés utiles.

Toutefois, quelques irritants ont éteé relevés :

» Des renseignements sont inexacts ou manquants. Par exemple, un demandeur a
remarqué des renseignements contradictoires entre le guide du demandeur, I'AP sur
le site Web et le formulaire de demande. Cela a créé de la confusion et a donné lieu
a une tendance a veérifier tres attentivement les renseignements;

« Des acronymes ont été utilisés de facon excessive et sans explication sur certains
sites Web des programmes. Du temps a alors dd étre consacré a la recherche de
leur signification. Il a été suggéré d’indiquer clairement la signification des acronymes —
sur le site Web et dans les lignes directrices; SearCh -

— =

* Quelgques demandeurs qui ont eu besoin de précisions apres avoir examiné le site
Web ont soumis leurs questions par I'intermédiaire du site Web. Les réponses qu’ils
ont recues n'ont pas été utiles, car elles ne portaient pas précisément sur leurs
guestions; elles répétaient plutdt les renseignements contenus dans le site Web.
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Séances d’information sur les
programmes

Les séances d’information sur les programmes ont été

appréciées, mais les avis sont partagés quant a leur valeur
percue.

La principale critique porte sur le fait que les séances reprennent
principalement des renseignements déja présentés sur le site Web. C’est
la premiére raison invoquée pour ne pas participer aux séances; la
deuxiéme étant le fait de découvrir trop tard la tenue d’une séance.

Néanmoins, de nombreux demandeurs apprécient la possibilité d’assister
aux séances, surtout lorsqu’elles comportent un volet interactif de
guestions et de réponses. Certains profitent de la possibilité de poser des
questions de clarification, tandis que d’autres la voient comme une
occasion de faire de la veille concurrentielle. Ces derniers hésitent a poser
des questions, car ils ne veulent pas divulguer leur stratégie de
soumission aux autres.

Parmi les demandeurs qui ont assisté aux séances, certains nous ont fait
part d’expériences négatives :

* Un demandeur n’a pas regu de réponse a une question qu’il avait
posée pendant la période de questions et de réponses et il était frustré
de ne pas avoir eu la possibilité de poser des questions propres a son
idée de projet;

+ Dans un autre cas, I'organisation n’a pas inclus d’ententes de
partenariat écrites dans sa demande en raison des renseignements
communiqués lors de la séance. Elle a été informée par la suite que sa
demande s’était vu attribuer une note plus faible en raison de
'absence de telles ententes.



« Nous avons bien sdr consulté les
sites Web ainsi que la foire aux
guestions (FAQ). Je pense que ces
ressources sont bien faites. Pour ce
qui est des criteres d’admissibilite, de
ce qui est recherché, je n’ai pas trouve
que c’était confus... Je pense que le
tout était concu de facon claire et que
des renseignements supplémentaires
n’étaient pas souvent nécessaires. Les
FAQ sont généralement tres utiles. Ce
que jai vu le Ministére faire dans le
passé, c’est qu’il organise également
des séances “Demandez-moi
n’importe quoi” auxquelles les gens qui
souhaitent présenter une demande
peuvent assister et poser des
questions au personnel d’EDSC qui
est affecté a ces activités. »

« Oui, pour le site Web, c’est pas mal
complet, puis il y a toujours un guide
dans les deux langues. »
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« Ces activités préalables a l'appel ne
font que passer en revue le contenu
accessible en ligne. On a arrété d’y
assister parce que l'on ne peut pas
poser de questions sur son propre
projet. On ne peut méme pas
demander si ce que l'on propose est
une bonne idée... Souvent, au cours
de ces séances, on demande au
personnel des clarifications pour
certains renseignements qui portent a
confusion. Il prend une éternité pour
donner une réponse. Et tout d’un coup,
il ne reste que 30 jours pour présenter
une demande. »

« Moi, je pense que les sites sont
quand méme bien montés, méme s’ils
ne sont pas en appel de projets,
I'information de base est quand
méme |3, on sait ce que ¢a va
demander, on sait quelle clientele est
visée. A ce niveau-/a, il n’y a pas
particulierement d’enjeux. »

Dans leurs propres mots | Sites Web et séances d’information sur les
programmes

« Je pense qu’elles sont utiles.
J'assiste a chacune d’entre elles. Je
ne sais pas s’ils mettent toujours en
évidence certains éléments
importants... Prenons par exemple la
séance sur le Programme de solutions
pour la main-d’ceuvre sectorielle a
laquelle nous avons été invités, je ne
me rappelle pas qu'ils aient dit, a
guelgue moment que ce soit, que nous
devions envoyer notre demande par
courriel. Ce renseignement n’a jamais
été mentionné. Ca aurait été bien de
I'avoir fait. Habituellement, ils ne disent
rien qui soit différent du guide du
demandeur. Les renseignements s’y
limitent en général... Maintenant, le
personnel en parle parfois pour savoir
s’il y a des questions. C’est formidable
qu'il le fasse. Le fait de pouvoir poser
des questions est tres profitable.
Toutefois, dés que I'on pose une
guestion, tous les demandeurs en
concurrence connaissent notre
stratégie. »



Formulaires de demande — Points positifs

Les expériences passées en matiére de présentation de demandes de financement se sont traduites par un niveau élevé d’aisance

avec les formulaires de demande a remplir. Ces derniers ont été décrits comme étant « standard » ou « typiques » par rapport a ceux
que les demandeurs ont I’habitude de remplir. En outre, la clarté des instructions a été appréciée.

Pour remplir la demande, les demandeurs ont pris entre une demi-journée et plusieurs jours, selon des facteurs
comme l'expérience passée en matiére de présentation de demandes de subventions ou de contributions, le
nombre de personnes consultées par le rédacteur principal, la nécessité d’obtenir des approbations au sein de
I'organisation et le temps nécessaire pour obtenir des devis externes. En outre, les demandeurs cherchent a
différencier leurs projets de ceux des autres candidats, ce qui nécessite de I'attention supplémentaire, et donc
du temps, pour formuler les réponses.

Les demandeurs qui présentent des demandes de financement important ont tendance a croire que la longueur
du formulaire de demande est proportionnelle au montant du financement demandé. lls comprennent que le
formulaire de demande sert a la reddition de comptes au public et veulent montrer la valeur que leur travalil
apporterait s’ils recevaient le financement. Par conséquent, ils n’ont pas I'impression que le formulaire de
demande est excessivement long.

Plusieurs demandeurs estiment que les questions détaillées les ont aidés a réfléchir a la facon dont leur
programme se concrétiserait, ce qui les a amenés a avoir de meilleures idées et, au bout du compte, de
meilleurs programmes. Par exemple, le fait de remplir les champs sur les taches, les responsabilités et les
compétences dans le formulaire de demande d’Emplois d’été Canada a permis d’offrir une expérience de travail
concreéte plus enrichissante.

« Le plus important, c’est que les attentes Je pense que, compte tenu des montants « Mo, je vous dirais que ¢a ne me pose pas
étaient trés claires. Jai vraiment apprécié le fait d’argent demandés, il est compréhensible que particulierement probleme parce que, depuis
qu'il y ait, dans les deux cas, un formulaire de les demandes de 10 ou 20 millions de dollars plusieurs années, je vois les programmes, je

suis habitué a le faire, et puis tout ¢ca. Je
m’excuse, mais c’est un peu ma job. »

demande et un formulaire budgétaire tres

précis a remplir soient beaucoup plus détaillées que celles d’un

montant trés inférieur. »
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Formulaires de demande — Points negatifs
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La répétitivité des questions et la complexité des formulaires

budgétaires ont été les principaux problemes rencontrés par certains
demandeurs.

Certaines questions du formulaire de demande ont été considérées comme tres
semblables ou répétitives : la méme question est parfois posée, mais formulée de
facons différentes. Cela a créé une certaine ambiguité et semé le doute chez certains
demandeurs quant a 'objectif des questions semblables. Quelques demandeurs
estiment que le guide du demandeur qu’ils ont consulté n’a pas fourni de précisions
supplémentaires sur le type de renseignements requis pour chaque question.

Par conséquent, certains demandeurs ont trouvé difficile de répondre aux questions
figurant dans le formulaire de demande sans répéter les mémes points. D’autres ont
répéte les mémes points par crainte de voir leur demande refusée s’ils ne les
mentionnaient pas dans la réponse a une question donnée. La nature répétitive de
certaines questions a irrité un petit nombre de demandeurs; remplir le formulaire a
semblé alors trés long et, par conséquent, tres chronophage.

Plusieurs demandeurs considerent que les formulaires budgétaires sont complexes,
contraignants, extrémement détaillés, chronophages et généralement difficiles a
remplir. Certains d’entre eux trouvent qu’ils comprennent des termes financiers peu
connus, des calculs complexes, des définitions ambigués ou vagues sujettes a
interprétation (p. ex. « sensibilisation promotionnelle » et « matériel et fournitures »).

Dans un petit nombre de cas, les limites de caracteres ont été une source de
frustration. Les demandeurs ont eu du mal a saisir 'essence de leur message sans
omettre des détails importants. Quelques-uns d’entre eux qui n’ont pas regu de
financement ont eu I'impression que cette limite était en cause, car ils ont supposé que
les personnes qui évaluent les demandes n’ont peut-étre pas eu une idée compléte du
message qu’ils ont tenté de communiquer.

« Les sections ne s’excluent pas toujours mutuellement.
Une section peut porter sur les produits livrables, une autre
sur l'évaluation et une autre encore sur les résultats. Je
trouve que méme avec la description et le guide du
demandeur, certaines sections semblent similaires et
visent a savoir quels sont en fait nos extrants et nos
résultats, et comment nous allons évaluer le tout. »

« L’'une des choses qui me troublent, c’est qu’il y a par
exemple une question au sujet de l'organisation ou de la
nécessité du programme en particulier. On présente alors
nos arguments et on répond a tous les points. La
prochaine question peut porter sur autre chose, mais d’un
coup, on doute de certains points que I'on a mentionnés a
la réponse précédente. Devrait-on les préciser ici aussi?
Ensuite, a la question suivante, on ne veut pas donner une
réponse distincte parce que l'on ignore si c’est la méme
personne qui examine les réponses 1, 2 et 3... »

« C’est beaucoup de temps pour une petite organisation,
et le budget est tres compliqué, de méme que les taux et
les criteres. Nous devons consulter les différents sites Web
pour connaitre les taux de tous les éléments. Je pense
qu'il y a des exemples de budgets plus simples. Les
conseils des arts en ont un qui calcule tout le matériel trés
facilement. »



Formulaires de demande — Nuances propres aux programmes
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L’analyse des sous-groupes révele des nuances en fonction des demandeurs de certains programmes.
Ces différences ne sont pas aussi prononceées pour les programmes qui ne sont pas mentionnes.

Emplois d’été Canada

La demande a été décrite comme ayant été
améliorée par rapport aux années
précédentes sur le plan de la clarté, de la
longueur et de la complexité.

La liste des types d’emploi avec les codes et
les titres de poste, dans un menu déroulant,
ne correspondait pas toujours aux besoins du
demandeur, ce qui posait des difficultés pour
I'annonce du poste.

Le financement limité et 'échéancier du
programme représentent des obstacles pour
les organisations qui souhaitent embaucher
des personnes en situation de handicap.

Nouveaux Horizons

La demande a été décrite comme étant facile,
simple et intuitive par plusieurs et plus courte
gue celle des années précédentes.

Les exemples fournis dans les documents
d’orientation ont été appréciés (p. ex. les
lettres de recommandation)

Programme de partenariats pour le
développement social

Les formulaires ont été complexes et longs a
remplir, et certaines questions ont été décrites
comme étant ambigués.

Un demandeur a également di rechercher
des termes qu'il avait vus dans la demande et
qu’il ne connaissait pas.

Programme pilote de préparation des femmes
a I’emploi

La demande a été décrite comme étant plus
laborieuse du point de vue de la longueur et
des détails requis comparativement a d’autres
demandes de subventions d’EDSC.

Des difficultés ont été attribuées au fait qu’il
s’agit d’'une subvention importante et d’'un
programme pilote.



Remplir les formulaires de demande

La majorité des demandeurs ont choisi de remplir les formulaires de
demande en ligne — par I’entremise des SELSC ou du site Web du

programme. lIs travaillent de préférence sur une ébauche de la demande
dans un document Word, ou un document partagé si une équipe est
impliguée, avant de soumettre les réponses finales.

Les fichiers PDF a remplir sont généralement le mode que les demandeurs apprécient le
moins. lIs ne sont pas considérés comme étant conviviaux, car les demandeurs ont eu de la
difficulté a insérer les réponses dans les cases, et ont trouvé laborieux de joindre des pages
supplémentaires pour les réponses et de les faire correspondre a la demande principale, ou
ils n"avaient pas le bon lecteur PDF. La transition du format PDF aux modes en ligne a été
une amelioration bienvenue pour ce qui est des demandes.

Cela dit, quelques demandeurs considerent les PDF comme pratiques parce qu’ils les
connaissent bien. Un autre avantage des fichiers PDF mis en évidence est la possibilité de
voir toutes les questions avant de commencer. Les demandeurs peuvent ainsi mieux planifier
leurs réponses et recueillir les documents nécessaires.

Il est courant pour les demandeurs d’utiliser des réponses qu’ils ont fournies dans des
demandes antérieures comme base pour les nouvelles demandes. Les documents Word ou
les documents Google partagés sont considérés comme plus propices a la rédaction et a la
révision des réponses, ainsi qu’a la collaboration dans le cas des documents Google. Ces
formats permettent également de pallier I'incapacité d’enregistrer les progres réalisés sur les
formulaires en ligne, probléme qu’un petit nombre de demandeurs ont connu. Copier-coller
les réponses dans les formulaires de demande est aussi courant.

Les limites liées au compte de mots suscitent des commentaires positifs et négatifs. Certains
les apprécient, car elles donnent une idée de la longueur de la réponse, tandis que d’autres

203Ies trouvent frustrantes, car il peut étre difficile de condenser tous les points.




Remplir les formulaires de demande — Expérience liée aux SELSC

Selon I'étude, les communications d’EDSC incitant les demandeurs a utiliser les SELSC produisent I’effet escompté dans
certains cas. Tout comme lors de I’enquéte sur I’expérience client des subventions et des contributions qui a été effectuée les

années précédentes, la création d’'un compte des SELSC a été la principale difficulté rencontrée. L’expérience d’utilisation des
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SELSC est en grande partie positive.

Certains demandeurs se sont inscrits aux SELSC parce que les PDF sont Une fois qu’ils ont utilisé le portail des SELSC, les demandeurs
{C}} compliqués a remplir. D’autres ont eu I'impression que les SELSC étaient ont souligné surtout des points positifs. Le systéeme :

leur seule option pour présenter une demande. D’autres encore ont regu

une lettre ou un courriel les incitant & utiliser les SELSC, et ont décidé de * est convivial du point de vue de la facilité de navigation;

'essayer.

+ permet d’enregistrer les progrés et de les passer en revue
La création d’un compte des SELSC est ressortie comme un irritant avant la soumission;
commun, car elle comporte de nombreuses étapes, est généralement
compliquée et prend du temps, et oblige les demandeurs a obtenir d’abord
un numeéro de I'’Agence du revenu du Canada (ARC). Certaines petites
organisations ont également indiqué qu’elle exige un certain « savoir-faire
technologique » qu’elles ne possédent pas nécessairement.

« comporte des limites liées au compte de mots qui offrent
une certaine flexibilité;

» héberge de facon pratique les demandes antérieures, en
cours et a venir au méme endroit.

Quelques demandeurs ont fait remarquer que I'ouverture de session dans
les SELSC est également quelque peu complexe, car elle comporte de
multiples étapes.

Seulement une poignée de demandeurs ont rencontré des
problémes techniques. Ces derniers étaient mineurs (p. ex.
incapacité de joindre un document, dépassement du temps et

Certains ont été découragés par le fait que le compte des SELSC de echec d'enregistrement de la réponse) et ont éte résolus
I'organisation est leur compte personnel, plutdt qu’un compte distinct. Cette lorsque les demandeurs ont demande de l'aide par courriel.
fagon de faire n’est pas « logique » pour les demandeurs, car ils souhaitent
garder leurs comptes personnels distincts d’'un compte de travail; en partie
en raison de préoccupations liées a la confidentialité, mais aussi pour des
raisons de convivialité. En fin de compte, on a jugé que les avantages . . : R L

. : ; . fins administratives a une date ultérieure. Pour contourner ce
potentiels des SELSC I'emportent sur cette préoccupation. Quelques robleme. les demandeurs ont travaillé dans une copie Word
demandeurs ont également exprimé des préoccupations au sujet de P ' , N P

R . L e N , . finale de la demande et I'ont enregistrée.

problémes éventuels en matiere de planification de la releve, étant donné
que le compte des SELSC est lié a eux personnellement, plutot qu’a leur
organisation.

L’'absence de formatage dans les champs de texte des SELSC
a été un irritant mineur dans le contexte de la formulation des
réponses ou, s’il y a lieu, de la révision de la demande a des



Dans leurs propres mots | Expérience liée aux SELSC
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« Ma vie personnelle et ma vie
professionnelle sont deux choses

distinctes, alors je n'apprécie pas que les
SELSC les relient. Pourquoi aurais-je
besoin de lier mes renseignements
personnels a une entreprise pour laquelle je
travaille? Pour moi, cela n’a aucun sens. Le
compte devrait simplement étre fondé sur
mes renseignements liés au travail. »

« Cela m’évite d’avoir a télécharger des
formulaires, a chercher ou je les ai
enregqistrés et s'ils peuvent ou non étre
remplis a I'écran. S’ils ne peuvent pas étre
remplis a I'écran, je dois les imprimer.
Parfois, le lecteur PDF ne fonctionne pas,
alors je dois remplir le formulaire a la main,
le numériser, puis trouver le fichier
numérisé. Je dois ensuite I'envoyer par
courriel et m'assurer que toutes les pieces
nécessaires sont jointes. Les SELSC
permettent d’éviter tout cela. »

« Depuis que le processus de demande est
en ligne, je trouve que c’est beaucoup plus
simple, parce qu’avant, c’était beaucoup
plus complexe a comprendre, puis
beaucoup plus complexe a utiliser. »

« J'estime que les SELSC représentent
une énorme amélioration par rapport
aux formulaires papier. lls sont tres
faciles a utiliser, c’est certain. Les
SELSC sont I'un des éléments au sujet
desquels jai des commentaires positifs.
Les données y sont tres bien
enregistrées. L’ouverture de session est
facile. La présentation est trés claire. »

« Oui, jai utilisé les SELSC.
Essentiellement, je crée la demande
dans Word. Ensuite, je copie et colle les
renseignements dans les SELSC parce
gue la session peut parfois expirer.
C’est aussi tres utile parce que le
formatage est un peu bizarre dans les
SELSC : une fois que vous les avez
enregistres, il peut arriver que les
renseignements changent de taille,
soient longs, ou qu'il n’y ait pas de
puces, par exemple. Ce qui arrive
souvent aussi, c’est que si un projet a
été retenu, on nous demande un
document Word sur le projet. Alors,
c’est pratique d’avoir une copie de
sauvegarde. Voici par exemple la
demande telle qu’elle devrait étre
présentee, tout est bien mis en page...
on y voit méme les puces. »

« On utilise les SELSC depuis leur
lancement. La demande papier est un
formulaire en format PDF. Lorsque I'on
remplit un champ tout petit, on doit
remplir des documents

supplémentaires, puis les envoyer par la
poste ou les numériser pour les envoyer
par courriel. 1l est donc beaucoup plus
facile d’aller dans les SELSC et de taper
les réponses... On a envisagé d'utiliser
un fichier PDF a remplir. Les formulaires
ne semblent toutefois pas avoir été mis
a jour. Par conséquent, une fois que I'on
atteint le nombre maximal de mots, on
doit joindre un document distinct. La
tache devient laborieuse... Donc, a un
moment donné, on a envisagé cette
option, mais on a trouvé que les SELSC
sont supérieurs. »

« Avec le portail, on est s(rs et certains
gue téléverser des documents et puis
valider chaque étape. On a une petite
coche verte sur le site qui vous dit que
vous avez bien répondu a la question,
vous avez mis tout ce qu'il fallait. Donc,
SELSC, moi, je n'utilise que ¢a. »



Remplir les formulaires de demande — Obstacles a I'utilisation des SELSC

On pourrait parvenir a une utilisation plus importante des SELSC en faisant mieux connaitre ceux-ci et leurs avantages

potentiels et en simplifiant les étapes de création d’'un compte et d’ouverture d’une session.

Plusieurs demandeurs n’étaient tout simplement
pas au courant de I'existence des SELSC et ont
donc opté pour d’autres méthodes de demande.

Un nombre important de demandeurs avaient
exploré ou entamé le processus de création d’un
compte, mais avaient été refroidis ou frustrés
par celui-ci.

Plus précisément, la nécessité d’obtenir un
numéro de 'ARC au préalable a ajouté une
étape supplémentaire qui a amplifié les
perceptions quant a la longueur et a la
complexité du processus. Les demandeurs ont
soulevé des questions sur les raisons pour
lesquelles leurs renseignements personnels
(comme le numéro d’assurance sociale) étaient
nécessaires pour créer un compte dans le but
de présenter une demande de subvention pour
leur organisation. Certains ont demandé
pourquoi il était nécessaire de mettre en place
une méthode aussi sécurisée pour les
demandes de financement qui, par le passe,
étaient simplement envoyées par la poste ou par
courriel. La perspective de devoir créer et
meémoriser un autre ensemble d’identifiants
d’ouverture de session a été soulignée par
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guelques-uns.

Les obstacles sont plus prononcés dans le cas
des petites organisations qui n’estiment pas
disposer des ressources adéquates pour
s’acquitter de cette tache; celles qui
considérent étre peu axées sur les
technologies n'ont pas confiance en leur
capacité de créer efficacement un compte; et
les nouveaux employés des organisations ou
ceux qui occupent un poste de bénévole
estiment qu’ils n'ont pas acceés a certains
renseignements propres a 'organisation
qgu’exige la création d’'un compte des SELSC.

De plus, ces demandeurs connaissaient
d’autres méthodes de présentation de
demande, ont exprimé de la satisfaction a leur
égard et n'ont donc pas ressenti le besoin
d’investir du temps et des efforts dans la
création d’'un compte des SELSC. Autrement
dit, ils ne voient pas exactement quels sont les
avantages supplémentaires qu’apporterait un
compte des SELSC. Certains ont également
suppose que l'utilisation des SELSC
représenterait plus de travail par rapport a leur
meéthode actuelle, surtout au début puisqu’ils
ne connaissent pas les SELSC.

L'intérét pour I'utilisation des SELSC dans
I'avenir a été au mieux mitigeé, surtout chez les
petites organisations ou celles qui sont peu
axées sur les technologies. Pour que ces
demandeurs envisagent de sauter le pas, |l
faudrait les convaincre des avantages des
SELSC et réduire considérablement les
obstacles a la création d’'un compte.

« J'ai essayé de me connecter puis
d’avoir un numéro, de faire authentifier
et tout le processus, mais ¢a ne
marche pas. Je n’ai jamais pu me
connecter. Le processus de connexion
ne fonctionne pas dans mon cas. C'est
peut-étre moi qui fais une bétise. Peut-
étre que le portail m’apporterait des
avantages que je ne connais pas. »



Soutien pour remplir la demande
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De nombreux utilisateurs ont été satisfaits du niveau d’orientation offert
par le guide du demandeur et n’ont pas eu besoin de recourir a des

ressources supplémentaires. Cela dit, une minorité de demandeurs ont
éprouveé certaines difficultés.

Quelgues demandeurs ont trouvé le guide en ligne inutile, car il fournissait des explications
longues et complexes qui étaient déroutantes, difficiles a absorber et parfois ambigués.
Certains demandeurs ne savaient donc pas s'ils interprétaient I'information correctement.

Un petit nombre a communiqué par courriel pour obtenir du soutien (p. ex. pour obtenir des
précisions sur une question particuliére de la demande ou sur des problémes techniques). La
plupart étaient d’avis que les réponses étaient données rapidement, mais qu’elles n’étaient
pas toujours utiles. Quelques-uns ont eu de la difficulté a expliquer leur question par écrit, ce
qui a donné lieu a de nombreux échanges de courriels contenant des précisions. D’autres
ont estimé qu’il était difficile de suivre les directives écrites de soutien technique (bien qu’ils
aient pu le faire et régler le probleme).

Les demandeurs sont divisés sur la question de savoir de quelle fagon ils préférent obtenir
des réponses a leurs questions. Certains sont satisfaits de I'utilisation des courriels et
préferent cette méthode, car ils la connaissent bien, elle est facile et pratique pour eux.
D’autres expliquent qu’ils auraient aimé avoir la possibilité de parler directement a quelqu’un
au téléphone afin d’éviter les échanges de courriels et d’obtenir leur réponse directement.
Certains demandeurs ont laissé entendre qu’il serait utile pour EDSC de mettre a la
disposition des demandeurs de 'encadrement et du soutien technique par téléphone.

Une poignée de demandeurs ont cherché de I'information sur les organisations dont la
demande de subvention avait été approuvée par le passé, pour avoir une idée de leurs
programmes et pour savoir s'’ils pouvaient en apprendre quelque chose pour les aider a
étayer leur propre demande.

« Je trouve que je consulte souvent le guide et les
criteres sur le site Web pour m’assurer de tout suivre
correctement. »

« Je dirais que pour Emplois d’été Canada, ce qui est le
fun parce qu’on peut aller consulter sur internet, ils
nous offrent deux ou trois webinaires, puis Ia, il y a
quelqu’un qui nous explique en direct les
renseignements a répondre, comment les répondre,
puis quel pointage ¢a vaut. Je trouve ¢a trés positif et
efficace. »

« Ce serait bien de pouvoir parler a quelqu’un pendant
gue nous remplissons la demande, par exemple pour
certaines questions. On pourrait alors lui demander ce
que signifie la prestation d’un service ou une question
en particulier, histoire d’avoir un peu d’encadrement. »



Rapidité de réception d’une décision

Les retards dans la réception d’'une décision de financement ont été un irritant courant et

important chez les demandeurs, et une source de frustration pour bon nombre d’entre eux.

Certains ont déclaré avoir attendu de 6 a 12 mois, voire plus dans certains cas, avant de recevoir une décision de
financement. Bien que quelques-uns aient attribué les longs délais d’attente a la COVID-19, bon nombre ont estimé que
des délais aussi longs étaient déraisonnables et rendaient le travail difficile.
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Le fait d’avoir a attendre pendant une période prolongée a plongé de nombreuses organisations dans le doute et créé un & MAY

sentiment d’incertitude. Celles-ci ont parfois été incapables de planifier des budgets, des programmes ou des ressources MON Tur  WED THU  FRI
(y compris le maintien en poste du personnel) tant qu’elles ne savaient pas si elles allaient recevoir du financement ou non S
et, le cas échéant, le montant du financement.

Les retards dans le traitement des demandes ont également eu une incidence directe sur I'exécution des programmes
chez les organisations ayant regu du financement, car certaines ont fait remarquer qu’il y avait peu de flexibilité pour
prolonger les programmes une fois que la subvention a été recue, ce qui a donné lieu a des programmes condenseés. Les
demandeurs estiment qu’ils avaient besoin de 4 a 12 semaines entre la réception de I'approbation et le début du
programme pour mettre en ceuvre efficacement leur programme.

Le manque de communication quant au moment ou les décisions seront prises et les délais tres vagues ont exacerbeé les
perceptions négatives et entravé davantage la capacité des demandeurs a planifier quoi que ce soit. Certains ont recu des
avis de retard, mais la date de décision cible révisée qu’on leur a donnée a été souvent non respectée ou vague. A propos
des SELSC, les demandeurs ont fait remarquer que les avis mentionnent seulement que la demande est en cours
d’évaluation et qu’aucun renseignement précis n’est fourni quant au moment ou ils peuvent s’attendre a recevoir une
réponse.

Les situations ou la demande était a I'étude pendant une période prolongée ont créé a la fois de I'espoir et de la frustration
chez les demandeurs, et les ont laissés dans l'incertitude. Peu d’entre eux ont communiqué de fagon proactive pour
obtenir des nouvelles sur leur demande, car ils ont supposé qu’ils ne recevraient pas une réponse satisfaisante ou, dans
un petit nombre de cas, ils craignaient que cette démarche ait des répercussions négatives sur leur demande.

Parmi les demandeurs qui ont finalement appris qu’ils ne recevraient pas de financement, la décision retardée leur a aussi
posé des difficultés, et ils ont parfois di déterminer a la hate les prochaines étapes. Certains s’attendaient a recevoir la
subvention et consacraient donc des ressources au programme, mais n’avaient pas prévu d’autres sources de
financement.
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« Je constate parfois qu'avec EDSC,
malgré les retards, la date de fin du
projet n’est pas souvent repoussée,
elle doit tout de méme étre dans le
méme exercice financier. Souvent, le
calendrier du projet est condensé et
réduit, et il n’y a habituellement pas
beaucoup de flexibilité dans les
catégories de financement... Il faudrait
donc avoir la flexibilité nécessaire pour
tenir ces conversations avec l'agent de
programme et peut-étre une certaine
flexibilité dans les catégories. Il serait
toujours bon de se soumettre a
I'approbation préalable et tout le reste,
mais il serait aussi vraiment utile de
savoir que les choses peuvent
changer. »

« Dans mon cas, le délai n’a pas du tout

été respecté. Javais déposé ma
demande le 4 décembre et jai regu un
courriel officiel d’Emplois d’été Canada

en juillet. Pour des emplois étudiants qui

débutent autour du 24 juin, juillet est
vraiment irresponsable comme délai de

réponse, car je n‘ai pas pu commencer le

processus d’embauche au bon
moment. »

« Nous n’avons pas eu de nouvelles
avant le début des programmes. Nous
avons donc vraiment été touchés sur
le plan opérationnel... Nous avions
réalisé beaucoup de travail
préparatoire, et tout un comité
travaillait en paralléle. Le comité a
donc déployé beaucoup d’efforts pour
gue nous soyons préts, et en fin de
compte, NOUS avons regu une réponse
négative cette année-/a. [...] Beaucoup
de ressources ont été mises de coté
en prévision. Il serait donc beaucoup
plus efficace de connaitre la décision a
I'avance. »

« Les délais, oui. C’est trés long d’avoir
une réponse. Tu sais, quand on
demande en septembre pour mars

suivant, moi, a mon avis, c’est tres long,

puis le délai pour préparer, c’est trop
court. Il y a une espece de déséquilibre

dans le temps. D’un cété c’est trop court,

puis trop long de l'autre cété. »

« La réponse a pris beaucoup de
temps... On m’a dit qu'on ne pouvait
pas me donner de nouvelles. Il y a eu
quelques courriels. On m’en a envoyé
un indiguant que je recevrais une
réponse d’ici telle date, puis un autre
expliquant que le processus prenait
plus de temps que prévu... Un mois et
demi s’est ensuite écoulé... En fin de
compte, ¢a a pris neuf mois... Par
conséquent, notre organisation
suspend ce type de programme parce
gue nous ne sommes pas financés
pour le mettre en ceuvre et nous
devons trouver des initiatives qui
correspondent a notre financement
désigné. Cela limite donc notre
capacité a offrir le programme et le
service en question a la collectivité
parce que nous ne sommes pas
financés a cette fin. »



: | Rapidité de réception d’une
; décision — Nuances propres
aux programmes

L ’'analyse des sous-groupes révele des nuances en
fonction des demandeurs de certains programmes.
Ces différences ne sont pas aussi prononceées pour
les programmes qui ne sont pas mentionnes.

Certains demandeurs d’Emplois d’été Canada qui ont
présenté une demande en janvier-février n’ont regu leur
décision qu’en juillet. Cela va a I'encontre de I'objectif du
programme qui est de permettre aux organisations
d’embaucher des étudiants pour la saison estivale.

Certains demandeurs du Programme d’appui aux initiatives
sectorielles et du Programme de sensibilisation et de
préparation aux metiers spécialisés ont regu une décision
tres tardivement : un demandeur a di attendre un an et demi,
et d’autres sont toujours en attente d’'une réponse.




Exigences en matiere de rapports pour les organisations ayant obtenu
un financement

Les demandeurs ayant recu du financement ont tendance a trouver que I’expérience de présentation des rapports a I’aide des SELSC

est positive parce que le portail offre un endroit centralisé pour soumettre des commentaires, fournir des renseignements et
téléverser des documents.
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La collecte de renseignements sur la race et I'orientation sexuelle des clients a suscité une légére appréhension. Un
petit nombre de demandeurs estiment que la collecte de ces renseignements est génante et intrusive, ce qui a donné

lieu & la soumission de données estimatives. « Dans le cadre d’Emplois d’éte

Canada, c’était assez simple.

Le manque de flexibilité des agents de programme est ressorti au cours de quelques entrevues. Un demandeur a décrit On avait un rapport par
employé a fournir. Puis, encore

le financement comme une « camisole de force » et a mentionné qu'il est difficile pour les organisations ayant obtenu :

: s o . : : . une fois, avec les plateformes
un financement de s’écarter des activités ou des budgets prévus, si le contexte change. Parmi les exemples ou une en ligne, ca se fait trés bien. »
flexibilité aurait été bienvenue, mentionnons 'augmentation des colts a la lumiére des pressions inflationnistes et le ’ '
désir de se tourner vers du matériel différent selon ce qui fonctionne bien pendant la mise en ceuvre du programme.
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Parcours idéal et possibilités d’amélioration

ACCROITRE LA SENSIBILISATION
On a demandé aux demandeurs « Continuer d’envoyer des notifications aux
de décrire le parcours idéal pour anciens demandeurs, y compris des

présenter une demande. Ils ont notifications des dates a venir.
formulé de nombreuses. « Offrir 'occasion de s’abonner en fonction du

sujet ou de la population cible. Idéalement, les

SUgg_eStionS Sur_|a fa}({‘on de mieux possibilités de financement devraient
les aider et de simplifier le comprendre celles de I'ensemble des
processus. ministeres et organismes fédéraux.

+ Utiliser les médias sociaux pour joindre un plus
grand nombre d’organisations.
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SOUTIEN A LA PRESENTATION D’UNE DEMANDE

Maintenir le niveau de détail fourni actuellement sur les
sites Web du programme.

Ajouter une minuterie indiquant le début du programme
et les dates limites a respecter.

Ajouter d’autres exemples de réponses optimales dans
le guide du demandeur.

Offrir plusieurs séances d’information portant sur des
sujets qui vont au-dela des aspects techniques de la
demande — par exemple, plus de renseignements sur
I'objectif du programme, plus de détails sur les questions
importantes de la demande.

Prévoir une période de questions et de réponses pour
toutes les séances d’information, y compris la possibilité
de poser des questions délicates en privé.

Faire preuve de plus de transparence dans le processus
de notation — par exemple, indiquer I'arbre décisionnel.
Offrir de 'encadrement, du mentorat et du soutien
individuel aux organisations dont la capacité est
moindre, surtout en ce qui a trait aux formulaires
budgétaires.

Désigner une personne-ressource avec laquelle les
demandeurs peuvent communiquer par téléphone ou
par courriel pour poser des questions sur leur demande.




Parcours idéal et possibilités d’amélioration

(suite)

FORMULAIRE DE DEMANDE

* Réduire le nombre de questions et fournir
plus de précisions sur les réponses
attendues dans chaque champ afin de
réduire la redondance percue des questions.

» Envisager des questions fermées avec des
listes déroulantes intuitives.

» Simplifier les formulaires budgétaires,
envisager des formules qui permettent des
calculs automatiques et fournir plus d’aide et
de conseils.
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PERIODE DE PRESENTATION

DES DEMANDES

* Le délai de quatre a six
semaines pour présenter une
demande est suffisant;
limportant est d’informer les
demandeurs du début de la
période de demande.

* |l n’y a pas de période optimale

dans I'année pour les

demandes, mais les petites

organisations ont encore moins

de ressources durant les

vacances d’éte.

METHODES POUR REMPLIR ET SOUMETTRE UNE

DEMANDE

» Conserver plusieurs options pour la présentation des
demandes est important du point de vue de l'inclusivité,
notamment pour les groupes d’ainés qui demandent du
financement dans le cadre du programme Nouveaux
Horizons.

» Créer une option permettant de télécharger la demande
en format Word modifiable.

» Accroitre la sensibilisation aux avantages d’un compte
des SELSC.

» Simplifier le processus de création d’'un compte des
SELSC.

» Créer des comptes des SELSC organisationnels qui ne
sont pas liés aux renseignements personnels des
particuliers.

» Ajouter des outils de formatage pour ceux qui
choisissent de taper directement dans le portail des
SELSC.

* Préremplir les réponses dans les SELSC selon le profil
organisationnel figurant dans le systeme ou provenant
de demandes antérieures.

« Offrir la possibilité de téléverser la demande remplie
dans les SELSC plutét que d’avoir a copier-coller les

réponses.




Parcours idéal et possibilités d’amélioration
(suite)

* Un délai de deux a trois mois est raisonnable
pour la réception d’'une décision.

* Dans le cas d’Emplois d’été Canada, les
demandeurs souhaitent qu’'une décision soit
prise avant mars afin qu’ils aient
suffisamment de temps pour embaucher des
candidats pour la saison.

» Aviser de facon proactive les demandeurs
des retards et fournir (et respecter) de
nouveaux délais clairs.

@ RECEPTION D’UNE DECISION
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RAPPORT ET GESTION DES
@ ORGANISATIONS AYANT OBTENU
UN FINANCEMENT

» Accroitre la sensibilisation et le
soutien relatifs a la collecte de
données sur I'analyse comparative
entre les sexes plus.

» Accroitre la flexibilité dans les
échéanciers des projets et
permettre 'adaptation des activités
et du budget en fonction des

besoins changeants ou émergents.




Pratiques exemplaires provenant d’autres
expériences de demande

Les programmes de subventions et de contributions d’EDSC sont généralement

considérés comme comparables a ceux des autres organismes de financement.

Lorsque les demandeurs ont été invités a donner des exemples de pratiques exemplaires provenant d’autres
programmes de subvention, quelgues-uns ont mentionné les suivants.

+ La Fondation Trillium de I’Ontario s’est vu attribuer le mérite d’avoir offert du soutien sous forme
d’encadrement et d’ateliers de rédaction de demandes de subvention, ce qui a rendu ses subventions plus
accessibles a divers demandeurs autres que les anciens demandeurs qui avaient beaucoup d’expérience
dans la rédaction des demandes. Elle a également été décrite comme ayant des demandes simples pour
lesquelles des réponses succinctes étaient attendues, ainsi que des exigences budgétaires simples.

+ Laplateforme Rehausser vos Compétences lancée par Palette a été décrite comme ayant un délai de
traitement de dix semaines, de multiples appels, un forum en ligne, un processus de demande simple qui
consiste a répondre a quelgues questions dans un portail convivial et a téléverser un plan de projet et un
budget élémentaire en format Excel.

« Dans un programme du gouvernement de I’Alberta, des entrevues individuelles sont prévues avec les
demandeurs avant que ceux-ci ne présentent leur demande. Ce processus a été décrit comme étant une
superbe expérience, qui permet au demandeur de se faire une idée de ce qui est attendu dans la demande
et d’établir les attentes a I'égard des résultats.

+ Le gouvernement de la Colombie-Britannique a un programme de financement pour de petits montants.
I suffit de remplir un court questionnaire en ligne qui comprend uniquement des questions fermées.

« Patrimoine canadien a été décrit comme un ministére flexible en matiere de financement, qui offre aux
bénéficiaires la possibilité d’apporter des changements aux échéanciers des projets et aux catégories de

financement lorsqu’ils le jugent nécessaire.
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« La plateforme Rehausser vos Compétences,
lancée par Palette, est trés bien. Pour ce qui
est du délai de 10 semaines, ¢a vous dit dés le
départ qu'il s’agit de la durée du processus. La
période pour présenter une demande est plus
courte. Je crois qu’elle est seulement d’un
mois, mais plusieurs appels sont lancés aussi.
Le forum en ligne est trés utile et convivial.
Tout peut se faire dans le portail. Ensuite, il
suffit de téléverser un plan de projet et un
budget en format Excel, tout simplement.
Donc, il n’y a rien de tres laborieux. La
plateforme a également un processus
intéressant pour I'évaluation des propositions
I’évaluation se fait en partie a Toronto avec
I’équipe, mais aussi avec le comité consultatif
de l'industrie pour les différents secteurs qui a
éte mis sur pied. L’équipe veut donc s’assurer
que le projet correspond aux besoins réels du
marché du travail, et non a ceux d’'une
organisation qui veut simplement obtenir du
financement dans le cadre du programme. Je
mentionne ce processus uniquement parce
qu’il me semble un peu différent de celui des
autres demandes de subvention qui sont
semblables au PAIS. »

« Il'y a un programme intéressant en
ce moment. L’Alberta le propose et
des possibilités de financement sont
offertes. Ce n’est pas un simple appel
de propositions. L’équipe du
programme a expliqué que
normalement, ¢a l'est, mais qu’elle
essaie de faire les choses un peu
differemment cette année, c’est-a-dire
qu’elle parle aux gens des projets
avant qu’ils ne présentent une
demande. Elle dit que le programme
comprend un peu plus de ceci, et
qu’en revanche, cela ne fonctionnera
pas. Elle explique qu’elle ne veut pas
voir telle chose, mais telle autre
chose. L’'expérience a éte superbe. Le
financement n’est pas garanti, mais
on nous donne une trés bonne idée
de ce que nous pouvons attendre de
notre projet. On connait le montant.
Alors, nous présentons une demande,
tout simplement. Nous ne savons pas
ce qui se passe en coulisses. »

« Les demandes de la Fondation
Trilium de I'Ontario sont tres
simples : %oici la question.
Répondez en 300 mots.” Nous
devons alors étre brefs. Si nous ne
pouvons pas donner une réponse
breve, nous pouvons appeler un
conseiller et lui demander comment
rendre notre énoncé de mission de
300 pages en 300 mots. Il nous
aide a cet égard. Le budget aussi
est vraiment trés simple. Il y a les
codts directs liés au personnel.
Ensuite, il y a les colts directs non
liés au personnel, comme les
produits consommables. Cette
catégorie sert si vous dirigez des
groupes et que vous voulez les
nourrir ou leur donner des cartes-
cadeaux. Il y a enfin les capitaux. Je
pense que c’est tout. C’est trés
simple. »



INCIDENCE D’°UN
FINANCEMENT
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Incidence de la réception d’un financement

Dans I’ensemble, les répercussions les plus positives et importantes se sont fait sentir

sur les collectivités qui ont pu recevoir des organisations, les services et le soutien dont

Is avaient besoin. ‘“\\V\\\()

Grace a ce financement supplémentaire, les organisations ont pu améliorer ou diversifier leurs activités, élaborer
de nouveaux programmes, joindre un public élargi et changer considérablement les choses dans leur domaine de
travail. Elles ont également pu planifier les initiatives, mais aussi gérer le budget et les ressources de fagon
efficace.

Le financement a permis aux organisations de s’attaquer aux problémes sociaux, de fournir un soutien, d’avoir
une incidence positive sur la vie des personnes ou des groupes, et de remplir leur mandat.

Le fait de recevoir du financement a atténué le stress et 'anxiété liés a la capacité des demandeurs a obtenir des
ressources pour les programmes, et a planifier et a mettre en ceuvre ces derniers, en particulier dans les petites
organisations ou les ressources financiéres et humaines sont les plus limitées.

NUANCES PROPRES AUX PROGRAMMES

L'analyse des sous-groupes révele des nuances en fonction des demandeurs de certains programmes. Ces
différences ne sont pas aussi prononcées pour les programmes qui ne sont pas mentionnés.

«  Programme pilote de préparation des femmes a I’emploi et Possibilités en milieu de travail : Eliminer
les obstacles a I’équité — Ces programmes ont aidé a changer les perceptions des employeurs au sujet de
'embauche dans les collectivités ayant accés aux services de ces organisations.

« Emplois d’été Canada - Les petites organisations ont pu accroitre grandement leur capacité d’offrir des
services a la collectivité grace a la présence d’'un ou de plusieurs étudiants durant I'été au sein de leur équipe.
D’autres organisations axées sur les jeunes ont pu assurer une continuité d’emploi.
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« Oh, le financement nous a tres tres
bien aidés. Nous avons été en mesure
d’offrir beaucoup de programmes tres
positifs aux ainés... C'est tres
encourageant de voir les
répercussions positives du
programme. »

« La réception de fonds a toujours une
incidence sur les demandeurs... Les
répercussions sont importantes pour
eux, car ils obtiennent le service et
I'aide dont ils ont besoin — et qu'ils
demandent. »

« Ca l'a fait beaucoup, beaucoup de
choses. On peut donner des cours
gratuits en étant membre. Allez
chercher un cours gratuit de tricot,
moi, je n’en connais pas de bien,
bien, des magasins qui vont offrir ¢ca
gratuitement, mais nous autres, c’est
gratuit. Ca, ca l'a fait un gros, gros
impact. »

« Nous avons pu offrir deux
programmes en méme temps : un
programme de camp d’éte pour les
enfants sourds et malentendants, et un
programme consistant a embaucher
des jeunes sourds et malentendants et
a les former pour qu'ils deviennent
aptes a I'emploi. »

« Dans notre cas a nous, par exemple,
ca permet de sortir les ainés de
I'isolement, et ¢a leur permet aussi de
créer des connexions. Par exemple,
guand on allait au museée, il y a des
ainés qui ont fait connaissance entre
eux et qui ont gardé ces relations-la
méme apres, et ils peuvent se rendre
visite, prendre du thé ensembile,
discuter... »

« Je travaille seule. Ce n’est pas facile
d’accomplir tout le travail en une
Journée... Le fait d’avoir une personne
qui peut s’occuper de certaines taches
pendant I'éteé est d’une grande aide
parce que j'aime maintenir un niveau
élevé de service a la clientele. Il arrive
souvent que des travailleurs sociaux
ou des patients communiquent par
courriel ou par téléphone pour poser
des questions dont les réponses se
trouvent sur notre site Web, ou dans
notre livre ou notre manuel des lignes
directrices. Grace a mon étudiante
I'été, je peux leur donner de l'attention
et de l'orientation. Je peux lui déléguer
la tache de leur répondre. Ca allege
ma charge de travail. Le simple fait
d’avoir ce coup de main atténue
également mon stress. »



Incidence de I’'absence d’un financement

Dans la plupart des cas, les demandes de financement non approuvées ont eu pour effet que les programmes ou les activités n’ont

pas eu lieu ou ont été executés avec une capacité reduite. Par conséquent, les collectivités ayant acces aux services des

organisations concernées n’ont pas pu recevoir le soutien dont elles avaient besoin.
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Certaines petites organisations n'ont pas été en mesure de garder
tout le monde au sein de leur personnel, ce qui les a obligées a
congédier certains employés et a perdre ainsi 'avantage de la

Parmi ceux qui ne savaient pas s'ils allaient recevoir du
financement, le fait de ne pas le savoir pendant une période
prolongée a créeé un sentiment d’incertitude. Pendant la période

continuité et de I'expérience. d’attente, ils étaient limités dans leur capacité de planifier les
embauches, les budgets et les programmes.

Plusieurs demandeurs ont exploré d’autres sources de
financement pour la méme activité, et ont notamment présenté
d’autres demandes de subventions, communiqué avec des
partenaires internationaux (s'ils le pouvaient) et collaboré avec le
secteur privé. Cela dit, les demandeurs sont toujours a I'affat de
fonds provenant de diverses organisations.

« C’est une situation vraiment difficile... Depuis « C’est une situation difficile... Nous avons des
plus de deux ans, nous essayons de trouver membres et des clients qui cherchent vraiment
des facons de reconstituer ce financement et a participer au programme pour certains de

de chercher d’autres fonds. Je dirais que la leurs employés. Nous ne pouvons cependant
situation a sans aucun doute mené au pas l'offrir parce que nous n’avons pas le
renforcement de la collaboration et des financement nécessaire, nous sommes
partenariats avec le secteur privé, parce que le toujours en attente. »

gouvernement n’avait pas les ressources
nécessaires pour appuyer ce travail en
particulier. »

« Je vais manquer de staff cet été. Je
devrai fermer 1 jour par semaine et
fermer pendant 2 semaines pour les
vacances. Ca a de tres grosses
répercussions, autant a court terme, qu’a
moyen terme. »
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Intérét pour les futures possibilités de financement

Le financement est essentiel pour les organisations, car celles-ci ont grandement

besoin d’aide financiére pour s’acquitter de leur mission.

La plupart des organisations, que leurs anciennes demandes aient été acceptées ou rejetées, ont déclaré
gu’elles demanderaient certainement des subventions et des contributions d’EDSC de nouveau. Recevoir un
financement ’EDSC les aiderait a mieux offrir des services a leurs collectivités et a continuer d’élaborer et
d’exécuter des programmes qui correspondent a leur mission et a leurs valeurs. Comme l'a dit un
demandeur : « Les affaires font en sorte qu’il n’est jamais envisageable de ne pas présenter de demande. »

Pour décider s’il y a lieu de demander un financement dans I'avenir, les organisations ont principalement
considéré le fait de déterminer si un programme est nécessaire et si elles ont la capacité de le mettre en
ceuvre.

Parmi les demandeurs qui n’ont pas regu de financement, certains ont prévu d’étre plus proactifs a 'avenir
(c.-a-d. d’établir des relations avec leur député), d’étre plus sélectifs quant au financement demandé (c.-a-d.
de se concentrer sur les financements qu’ils estiment avoir les meilleures chances d’obtenir) et de mieux
gérer leurs propres attentes ou celles de leur organisation en ne comptant pas sur le financement, méme s’ils
en ont fait la demande.

Seuls quelques demandeurs ont été dissuadés de présenter des demandes dans I'avenir. Dans un cas, un
demandeur qui n’a pas regu de financement s’est senti Iésé par le processus et découragé de présenter
d’autres demandes. Il s’est senti frustré d’avoir di se démener et passer beaucoup de temps dans un délai
relativement court a remplir une demande détaillée, pour ensuite attendre plus d’un an pour obtenir une
réponse.

Un autre demandeur a dit que son organisation demeure ouverte au financement gouvernemental, mais
gu’elle délaissera la recherche active de ce financement. Il a mentionné que ce processus était risqué et
difficile parce qu’il faut beaucoup d’énergie pour présenter une demande, que la concurrence est rude et que
I'utilisation des fonds est restrictive.
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« Je vais continuer de le faire. Si le
financement convient a ma collectivité,
je ferai des pieds et des mains pour
présenter une demande. Absolument.
Je n‘arréterai pas de présenter des
demandes. Nous devons soutenir
notre communaute et je ferai tout ce
qu'il faut. »

« Oui. Oui, nous allons sans aucun
doute présenter une demande dans
I'avenir. Nous serions absolument
ravis de continuer avec les postes du
programme Nouveaux Horizons et les
emplois d’été pour étudiants. »

« Jai l'intention de présenter une
demande chaque année et de croiser
les doigts pour obtenir du
financement. »

« Je présenterai une demande au
cours des prochaines années. Mais je
vous dirais que l'année prochaine,
Jétablirai des relations beaucoup plus
étroites avec le député responsable de
ma région... Compte tenu de
I'expérience que jai vécue cette
anneée, je ne prends aucun risque. Je
vais donc étre plus proactif 'année
prochaine... Je tiendrai compte du
travail, c’est-a-dire si jai réellement du
travail a offrir, mais aussi de la quantité
de travail nécessaire pour que je
supervise la personne. Je verrai
également si je sens que jai vraiment
besoin de la bonne personne pour
réaliser le travail... parce que cette
tdche me demande beaucoup d’efforts
aussi. »

« Et je souhaite que c¢a continue,
parce que c’est le meilleur moyen
pour aider aux organismes sans but
lucratif a sortir de l'isolement les
personnes, a les sociabiliser et a leur
faire connaitre des beautés dans la
vie. »

« Nous sommes mécontents... Nous
passons des heures. En raison du
court délai, je suis debout jusqu’a
minuit pour rédiger la demande. Nous
n’allons donc plus nous stresser. C'est
dommage. lls vont perdre des
programmes de qualité... Cest
irrespectueux. Nous avons 30 jours. lls
pensent que nous n’avons rien d’autre
a faire, mais nous devons aussi
accomplir notre propre travail. La
demande est si détaillée qu'il faut tout
vérifier et revérifier. 1l y a tellement de
pieces jointes, les états financiers
vérifiés et le rapport annuel. Ce sont
donc de nombreuses pieces a
rassembler. Nous finissons par étre
épuisés... On nous manque de
respect par la suite : aucune nouvelle
pendant 13 mois. Ce processus ne
vaut pas la peine... Nous ne le
suivrons qu’au cas par cas. »
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