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1. Contexte, objectifs et méthodologie

En septembre 2005, Service Canada a procédé au lancement de projets pilotes pour la mise en place de guichets uniques de service mobile à L’Anse St-Jean au Saguenay et à Lamarche au   Lac-St-Jean. Ces guichets uniques permettent aux citoyens de recevoir divers services gouvernementaux dans un seul et même endroit (par exemple : obtenir une aide à la navigation dans le site du gouvernement du Canada, accompagner les citoyens dans la recherche d’informations sur les programmes et services gouvernementaux, offrir les services de base de l’assurance-emploi et du programme de la sécurité du revenu et accompagner les citoyens dans l’utilisation des services électroniques.)

Dans ce contexte, Service Canada souhaitait évaluer, par le biais de groupes de discussion,  l’adéquation de ces projets avec les besoins des citoyens.

Plus précisément, l’étude visait les deux objectifs principaux suivants :

· Mesurer le degré de satisfaction des citoyens ayant obtenu des services dans les sites pilotes 

· Évaluer certains de leurs besoins en termes de services.

Soulignons que ce document reflète les opinions et les perceptions des participants telles qu’elles ont été énoncées pendant les discussions.  Aussi, il doit être reçu avec ses limites et ne doit surtout pas être interprété comme une fin en soi.  Ces constatations sont le reflet de personnes et de groupes précis, en réponse à des questions spécifiques, à un moment défini dans le temps.

Les résultats présentés dans ce rapport sont issus de deux (2) groupes de discussion d’environ   1 heure 30 minutes chacun qui se sont déroulés à L’Anse St-Jean et à Lamarche. Les groupes rassemblaient des utilisateurs des centres mobiles de ces deux régions, aux dates suivantes :

· Le 22 mars 2006, à 19h : L’Anse St-Jean, 12 participants

· Le 23 mars 2006, à 19h : Lamarche / Lac-St-Jean, 10 participants

Le recrutement des participants a été réalisé par Léger Marketing, par téléphone, à l’aide d’une liste d’utilisateurs fournie par Service Canada.  Les participants ont reçu un cachet de 50$ chacun pour leur participation. 

2. Sommaire exécutif 

	SOMMAIRE EXÉCUTIF

	· La télévision communautaire, le bouche à oreille et les conseillers des centres réguliers de Service Canada sont les principales sources d’information au sujet de Service Canada et des services mobiles.
· La principale attente des clients relativement aux services mobiles est de recevoir exactement les mêmes services qu’ils recevaient au centre régulier de Service Canada. 

· Chacun des participants affirme avoir obtenu tous les services et l’information qu’ils recherchaient au service mobile de leur région.

· Pour obtenir l’information désirée, les participants sont unanimes à l’effet qu’il est préférable de se rendre à leur centre de service mobile plutôt que d’utiliser le téléphone ou l’Internet. Lorsqu’ils rencontrent un conseiller de Service Canada en personne, ils ont l’impression d’être épaulés dans leurs démarches, ce qui leur procure un sentiment de sécurité.

· Les participants sont entièrement satisfaits de tous les aspects reliés aux services mobiles ainsi qu’aux agents d’aide à la clientèle.

· Sur le plan des services en général, quelques participants ont mentionné qu’ils souhaiteraient pouvoir compléter des demandes de passeport au centre de service mobile, tout comme des demandes de carte d’assurance sociale. Quelques participants ont aussi mentionné qu’ils aimeraient pouvoir obtenir des renseignements sur le Régime de pension de la Sécurité de la vieillesse.

· Sur le plan des infrastructures, certains participants (surtout à Lamarche) ont mentionné qu’ils aimeraient pouvoir être servis dans une petite salle fermée pour des raisons de confidentialité.

· Pour mieux faire connaître ses services, Service Canada devrait convoquer une assemblée générale regroupant tous les gens intéressés du village. Il serait aussi intéressant de continuer à informer les citoyens qui se rendent au centre régulier de la présence d’un centre de service mobile dans leur région. 

· En dernier lieu, Service Canada pourrait aussi considérer envoyer de la documentation papier à tous les citoyens de la municipalité desservie par un centre de service mobile, à condition qu’il soit clairement indiqué sur l’enveloppe que cette information est destinée aux gens de la municipalité ciblée. 

· La télévision communautaire est de loin le principal média que Service Canada devrait utiliser pour rejoindre les citoyens de Lamarche et de L’Anse St-Jean, suivie des journaux locaux.




	RECOMMANDATIONS

	· À la lumière des constats de cette étude, il convient de recommander à Service Canada de poursuivre ses projets d’ouverture de centres de service mobile dans le reste du pays puisque la satisfaction des citoyens utilisateurs à l’égard de ce service est pratiquement parfaite.

· Une attention particulière pourrait être adressée dans le choix de locaux futurs quant à la disponibilité d’une pièce fermée de façon à assurer plus de confidentialité à ceux qui le désirent.

· Finalement, la télévision communautaire ainsi que les journaux locaux sont les deux principaux moyens pour rejoindre les citoyens des petites municipalités afin de les informer de la présence des centres de service mobile ainsi que de tout service offert par Service Canada. Une séance d’information via une assemblée générale peut aussi être envisagée si le village est très petit.




3. Résultats 

	NOTORIÉRÉ : SERVICE CANADA ET SERVICE MOBILE

	La télévision communautaire, le bouche à oreille et les conseillers des centres réguliers de Service Canada sont les principales sources d’information au sujet de Service Canada et des services mobiles

· La majorité des participants ont entendu parler de Service Canada et de leurs services mobiles par le biais de la télévision communautaire. Par contre, même si la télévision communautaire annonce Service Canada en général, l’accent est davantage mis sur l’assurance-emploi. 

· Plusieurs en ont aussi entendu parler via le bouche à oreille.

· Quelques participants ont entendu parler des services mobiles par l’entremise de leur centre régulier de Service Canada où un conseiller les a référés au centre mobile le plus près de chez eux.

· Finalement, peu se souviennent avoir reçu de la documentation par courrier concernant Service Canada et/ou les services mobiles.




	ÉVALUATION DU SERVICE MOBILE

	Les principales attentes des clients et la fréquence d’utilisation

· La principale attente des clients des services mobiles est de recevoir exactement les mêmes services qu’ils recevaient au centre régulier de Service Canada. Toutefois, la majorité n’avait pas d’attentes spécifiques en soi, dans le sens où ils espéraient seulement pouvoir recevoir les mêmes services qu’auparavant.

· Chacun des participants affirme avoir obtenu tous les services et l’information qu’ils recherchaient au service mobile de leur région. Ainsi, ils estiment que le service mobile est totalement satisfaisant, donc ils ne voient pas pourquoi ils se déplaceraient aux centres réguliers, situés beaucoup plus loin de leur domicile.

· Soulignons, qu’en moyenne, les clients ont utilisé le service mobile deux fois, que ce soit à L’Anse St-Jean ou à Lamarche. Au minimum, ils avaient utilisé ce service une fois, pour un maximum de trois fois.

Les services connexes
· Les participants estiment avoir obtenu exactement ce qu’ils désiraient, ni plus, ni moins. Ainsi, bien qu’ils mentionnent ne pas avoir reçu d’informations sur d’autres services offerts par Service Canada par l’entremise des conseillers des services mobiles, ils estiment que ces informations supplémentaires ne leur seraient d’aucune utilité. Bref, les participants de L’Anse St-Jean et de Lamarche ne ressentent pas le besoin d’avoir plus de renseignements que ceux qu’ils sont venus chercher et qu’ils ont reçus dans les faits.

Le mode de prestation préféré est la rencontre d’un conseiller au service mobile
· Les participants ont l’impression de pouvoir utiliser le mode de prestation de leur choix, mis à part le fait qu’Internet haute vitesse ne soit pas encore disponible dans leur région. De plus, quelques participants se sont servis de la ligne 1-800 pour obtenir de l’information, mais ils estiment que les délais sont beaucoup trop longs et que la démarche est plutôt complexe. Pour obtenir l’information désirée, les participants sont unanimes à l’effet qu’il est préférable qu’ils se rendent à leur centre de service mobile. Lorsqu’ils rencontrent un conseiller de Service Canada en personne, ils ont l’impression d’être épaulés dans leurs démarches, ce qui leur procure un sentiment de sécurité. Comme plusieurs l’ont mentionné, en cas d’erreur, le conseiller pourra facilement la détecter et même la corriger, au besoin.

· Somme toute, le service mobile leur a permis de se familiariser avec l’apprentissage des modes de prestation autres qu’en personne (téléphone et Internet). Cependant, les participants ont tous mentionné qu’ils retourneront rencontrer leur conseiller au service mobile dès qu’ils auront une question.

La satisfaction relativement aux services mobiles
· Les participants sont entièrement satisfaits de tous les aspects reliés aux services mobiles, que ce soit au niveau des délais d’obtention du service pour lequel ils sont venus consulter, de la qualité du service reçu, des heures/journées d’ouverture, des lieux physiques ainsi que de la protection des renseignements personnels. Sur ce point, soulignons que quelques résidents de Lamarche estiment toutefois qu’il serait souhaitable qu’une pièce fermée soit disponible dans les locaux occupés par le service mobile (édifice municipal) afin de traiter les demandes plus confidentielles.




	L’AGENT D’AIDE À LA CLIENTÈLE

	· Aussi bien à Lamarche qu’à L’Anse St-Jean, les participants sont unanimes à l’effet qu’ils sont entièrement satisfaits des services reçus par le biais des agents d’aide à la clientèle qui les ont servis, et ce, tant sur le plan de la courtoisie, de l’amabilité, de la compétence, de la clarté et de l’exactitude des renseignements reçus, ainsi qu’à la perception d’avoir reçu un traitement juste et équitable. Les participants trouvent donc utile, pertinent, voire nécessaire d’avoir la possibilité d’être accompagnés dans leurs démarches par un tel agent dans un centre de service mobile.

· Plus précisément, les participants estiment avoir reçu un service entièrement personnalisé, complet et utile de la part des agents d’aide à la clientèle qui les ont servis.

Verbatim : 

“Moi je dirais que l’employé qui était là était fiable et y’a pris le temps de nous parler. C’est ben plus encadré qu’à Chicoutimi. On se sent pas poussé par le temps ou par l’autre client en arrière.”

“Moi j’ai de la misère sur l’ordinateur pis avec quelqu’un qui m’aide, c’est ben plus facile, j’ai ben plus de confiance.”




	AMÉLIORATIONS SOUHAITÉES / SUGGESTIONS

	Améliorations souhaitées

· Sur le plan des services en général, quelques participants ont mentionné qu’ils souhaiteraient pouvoir compléter des demandes de passeport au centre de service mobile, tout comme des demandes de carte d’assurance sociale. Quelques participants ont aussi mentionné qu’ils aimeraient pouvoir obtenir des renseignements sur le Régime de pension de la Sécurité de la vieillesse.

· Sur le plan des infrastructures, certains participants (surtout à Lamarche) ont mentionné qu’ils aimeraient pouvoir être servis dans une petite salle fermée pour des raisons de confidentialité, mais l’absence d’une telle salle n’est en aucun cas un frein à fréquenter leur centre de service mobile.

Verbatim :

“Ça serait bien de nous aider avec les passeports… ça prend du temps à aller en ville chercher ça quand on veut partir en voyage…”

“La seule chose qui est plate, comme on a dit tantôt, c’est que y’a plein d’autre monde qui travaillent sur les ordinateurs pis quand qu’elle te demande tes informations personnelles ben, là, ça devient un peu plate parce que c’est quand même des informations personnelles qu’elle te demande – ton numéro d’assurance sociale, etc.”

Activités de communication et médias

· Pour mieux faire connaître ses services, Service Canada devrait convoquer une assemblée générale regroupant tous les gens intéressés du village dans le but de les informer de tous les services offerts par Service Canada et afin de pouvoir répondre à leurs questions en personne.

· Il serait aussi intéressant de continuer à informer les citoyens qui se rendent au centre régulier de la présence d’un centre de service mobile dans leur région. D’ailleurs, c’est ainsi que plusieurs participants ont appris l’existence d’un tel centre de service mobile dans leur région. Quelques participants ont suggéré de le faire par le biais d’annonces dans les journaux.

· En dernier lieu, Service Canada pourrait aussi considérer envoyer de la documentation papier à tous les citoyens de la municipalité desservie par un centre de service mobile, à condition qu’il soit clairement indiqué sur l’enveloppe que cette information est destinée aux gens de la municipalité ciblée. Autrement, la plupart des participants ne se sentent pas visés par une telle démarche et l’enveloppe se retrouve alors, plus souvent qu’autrement, à la poubelle, sans même avoir été ouverte.

· La télévision communautaire est de loin le principal média que Service Canada devrait utiliser pour rejoindre les citoyens de Lamarche et de L’Anse St-Jean, suivie des journaux locaux.




4. Guide d’animation

	INTRODUCTION
	PRÉSENTATION GÉNÉRALE

	DURÉE
	10 minutes


INTRODUCTION
· Présentation du modérateur/de la modératrice

· SEQ niveau0 \h \r0 

SEQ niveau1 \h \r0 

SEQ niveau2 \h \r0 

SEQ niveau3 \h \r0 

SEQ niveau4 \h \r0 

SEQ niveau5 \h \r0 

SEQ niveau6 \h \r0 

SEQ niveau7 \h \r0 Présentation de Léger Marketing et de Service Canada

· L’entière liberté de participation

· Les informations recueillies seront administrées conformément aux lois concernant les renseignements personnels

· Aucun commentaire ne sera rattaché à une personne en particulier

· Présentation des différents types d’études

RÈGLES DE LA DISCUSSION

· Les dynamiques de la discussion (durée de la discussion, présentation générale, exercices)

· SEQ niveau0 \h \r0 

SEQ niveau1 \h \r0 

SEQ niveau2 \h \r0 

SEQ niveau3 \h \r0 

SEQ niveau4 \h \r0 

SEQ niveau5 \h \r0 

SEQ niveau6 \h \r0 

SEQ niveau7 \h \r0 L’importance de fournir des opinions personnelles

· L’importance de réagir aux opinions des autres

· La possibilité d’intervenir pour s’assurer que les participants ont tous une chance égale de s’exprimer

· Il n’y a pas de mauvaise réponse

· La discussion sera enregistrée afin que l’on puisse l’analyser ultérieurement; il s’agit d’un travail d’équipe

OBJECTIF DE LA RENCONTRE
· La rencontre vise à connaître vos opinions et perceptions au sujet des services mobiles de Service Canada.

CONFIDENTIALITÉ

· Les informations que nous recueillerons aujourd’hui serviront exclusivement aux fins de l’étude.

· NOUS NE VENDONS RIEN

PRÉSENTATION DES PARTICIPANTS 
· Prénom

· Famille (enfants, conjoints/conjointes, etc) ?

	BLOC 1
	Notoriété (Service Canada et service mobile)

	DURÉE
	 10 minutes


· Comment avez-vous entendu parler de Service Canada ?

· SONDEZ

· Par un agent de Service Canada ?

· Par de la documentation fournie par Service Canada (ou par le Gouvernement du Canada)

· Par de la publicité (journaux locaux, télévision, radio, affichage, etc.)

· Par le biais du bouche à oreille (collègues, amis, famille, etc.) ?

· Comment avez-vous entendu parler du service mobile de Service Canada ?

· SONDEZ

· Par un agent de Service Canada ?

· Par de la documentation fournie par Service Canada (ou par le gouvernement du Canada)

· Par de la publicité (journaux locaux, télévision, radio, affichage, etc.)

· Par le biais du bouche à oreille (collègues, amis, famille, etc.) ?

	BLOC 2
	Évaluation du service mobile

	DURÉE
	 50 minutes


· Avant de vous présenter pour la première fois le service mobile de Service Canada, quelles étaient vos attentes… ?

· SONDEZ : 

· …À l’égard des services à recevoir

· …À l’égard de l’agent(e) de Service Canada

· …À l’égard des lieux physiques

· …À l’égard des horaires et heures d’ouvertures

· Avant la venue du service mobile, comment obteniez-vous le service dont vous aviez besoin ? 

· Combien de fois avez-vous utilisé les services de votre service mobile de Service Canada jusqu’à présent ?

· Lors de votre (vos) visite(s) au service mobile de Service Canada, avez-vous obtenu ce que vous étiez venu chercher ?

· Pour ceux qui ont obtenu ce qu’ils souhaitaient, avez-vous obtenu plus que ce que vous cherchiez (par exemple, avez-vous reçu un service supplémentaire ou des informations sur un autre sujet ou avez-vous appris une nouvelle façon plus simple pour vous d’obtenir un service de Service Canada) ?

· Pour les autres, qu’est-ce que vous auriez aimé obtenir lors de votre (vos) rencontre(s) au service mobile ? Y a-t-il autre chose ?

· Lors de votre (vos) visite(s) au service mobile, vous a-t-on donné de l’information générale sur les autres services de Service Canada, c’est-à-dire de l’information sur des services qui n’étaient pas reliés à votre besoin initial ?

· À quel point trouvez-vous utile que l’on vous donne de l’information générale sur les services offerts par Service Canada, autres que celle que vous êtes venus chercher ?

· En ce qui a trait à vos besoins de service, avez-vous l’impression que vous pouvez obtenir le service à partir du centre Service Canada de votre choix, incluant le service mobile ?

· Croyez-vous utile la mise en place d’un guichet unique en ce qui a trait aux services du gouvernement du Canada ?

· SONDEZ : 

· Jusqu’à quel point trouvez-vous important ou utile la mise en place d’un service mobile près de chez vous ?

· Si oui, pourquoi ? 

· Si non, pourquoi ?

· Avez-vous l’impression que vous pouvez utiliser le mode de prestation de votre choix pour obtenir un service de Service Canada, c’est-à-dire soit en personne, par téléphone, par courrier ou sur Internet ?

· Lequel utilisez-vous le plus souvent ?

· Et pourquoi ?

· Votre visite au service mobile vous a-t-elle permis de faire un apprentissage des modes de prestation virtuels (par Internet et téléphone) ?

· Pour vous, la création d’un service mobile aura-t-il un effet sur l’utilisation des modes de prestation autres qu’en personne (téléphone ou Internet) ? Si oui, lequel ?

· Et pourquoi ?

· Dans quel sens ?

· Quel est votre degré de satisfaction de votre service mobile quant :

a. au délai d’obtention du service ? Pourquoi ?

b. à l’aménagement physique (accès, déplacement, confidentialité, sécurité) ? Pourquoi ?

c. la protection de vos renseignements personnels ? Pourquoi ?

d. à la qualité d’ensemble du service ? Pourquoi ?

e. aux heures d’ouverture et aux journées d’ouverture ? Pourquoi ?

· En bref, jugez-vous qu’il est préférable de se rendre au service mobile près de chez vous pour obtenir les services que vous désirez ou encore est-il préférable de se rendre à votre centre régulier de Service Canada (Chicoutimi pour les personnes de L’Anse St-Jean et Alma pour les personnes de Lamarche)? Pourquoi?

	BLOC 4
	L’agent d’aide à la clientèle

	DURÉE
	 15 minutes


· Dans le cadre du service mobile, trouvez-vous pertinent ou utile d’être accompagné par l’agent d’aide ? 

· L’agent d’aide vous a-t-il accompagné pour compléter les demandes d’assurance-emploi ou de sécurité du revenu (ou autre), tout comme dans un centre régulier de Service Canada ? 

· Avez-vous apprécié son accompagnement ? Avez-vous trouvé cela utile ou non ?

· L’agent d’aide vous a-t-il accompagné dans la recherche d’information sur tout sujet qui vous préoccupait ou autre que celui pour lequel vous étiez venu initialement ?

· Avez-vous apprécié son accompagnement ? Avez-vous trouvé cela utile ou non?

· Trouvez-vous que l’agent d’aide vous a offert un service personnalisé ? 

· Dans quel sens ?

· Trouvez-vous que l’agent d’aide vous a offert un service complet ?

· Dans quel sens ?

· Dans l’ensemble, trouvez-vous que l’agent d’aide vous a aidé à répondre à vos besoins ?

· Dans quel sens ?

· Quel est votre degré de satisfaction envers l’agent d’aide quant :

a. à l’amabilité et la courtoisie? Pourquoi ?

b. à la compétence et le niveau de connaissance? Pourquoi ?

c. à la perception d’un traitement juste et équitable ? Pourquoi ?

d. à la clarté et l’exactitude des renseignements reçus ? Pourquoi ?

	BLOC 5
	Améliorations Souhaitées / Suggestions

	DURÉE
	 20 minutes


· Dans une perspective d’amélioration à plus ou moins long terme, quels sont vos besoins ou attentes que vous aimeriez voir comblés par Service Canada via le service mobile ? Y en a-t-il d’autres ?

· SONDEZ 

· Au niveau des services en général ?

· Au niveau des horaires ?

· Au niveau des agent d’aide à la clientèle (son rôle, ses fonctions) ?

· Au niveau des infrastructures ?

· Parmi tous les besoins ou attentes mentionnés, lequel/laquelle vous paraît le/la plus important(e) ?

· Quelles activités de communication Service Canada devrait réaliser afin de mieux faire connaître ses services ?

· D’après vous, quelles ressources ou quels médias Service Canada devrait-elle utiliser afin de faire la promotion de ses services dans votre communauté ?

· Avez-vous d’autres suggestions ou commentaires qui permettraient à Service Canada d’améliorer les services offerts actuellement via le service mobile ? Y en a-t-il d’autres ?

Merci beaucoup d’avoir bien voulu répondre à nos questions.

Si vous voulez obtenir des renseignements sur cette discussion, vous pouvez présenter une demande officielle à Service Canada aux termes de la Loi sur l’accès à l’information. Vous trouverez de l’information sur la façon de présenter une demande de renseignements dans la publication Info Source ou sur le site Internet: www.infosource.gc.ca.

507, place d’Armes, bureau 700, Montréal (Québec) H2Y 2W8 ( Tél. : 514-982-2464 ( Téléc. : 514-987-1960 � www.legermarketing.com
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