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Message de la ministre des Ressources humaines
et du Développement des compétences

C’est avec plaisir que je présente le Rapport annuel de Service
Canada 2008-2009, qui fait état du réle essentiel que joue
Service Canada pour aider les Canadiens a traverser la crise
économique qui les a secoués durant la deuxieme moitié

de l'année.

Le présent rapport explique comment, au moment ou le
nombre de chdmeurs et de personnes ayant besoin des
services gouvernementaux a augmenté considérablement, nous
avons réagi en offrant les programmes et les services dont ils
avaient besoin. Nous avions pour mission de mettre en ceuvre
les mesures prévues dans le Plan d’action économique afin
d’aider les personnes les plus touchées par la récession. Nous
avons notamment traité un plus grand nombre de demandes
d’assurance-emploi et d’ententes de travail partagé et mis sur
pied un plus grand nombre d’initiatives en matiere de formation et de développement
des competences. Nous avons de plus prolongé les heures d’ouverture de nos centres
d’appels et facilité 'acces aux services en zone rurale.

Je tiens aussi a signaler le dévouement sans pareil dont tous les employés de Service Canada
ont fait preuve pendant cette periode difficile. C’est grace a leur travail inlassable que Service
Canada a su maintenir le niveau et la qualité de ses services malgré I'importante augmentation
de la demande concernant les prestations et autres services.

Au cours des prochaines années, Service Canada continuera d’établir des partenariats,
d’améliorer la prestation de ses services, d’insister sur la responsabilisation et la transparence
et de batir la confiance. Leur opinion étant indispensable a la bonne qualité des services,
Nnous Nous en remettrons encore et toujours aux Canadiens et a leurs éloges, plaintes et
suggestions, afin que nos services restent axés sur le citoyen.

Lt

Diane Finley, C.P., députée
Ministre des Ressources humaines et du Développement des compétences
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Introduction

Service Canada est heureux de présenter son rapport annuel pour I'exercice 2008-2009.
On y décrit les progres réalisés d’avril 2008 a mars 2009 quant a la prestation de programmes
et de services a la population canadienne.

Service Canada est devenu pour les Canadiens le lieu privilégié ou trouver — en ligne,
par téléphone, en personne ou par courriel — les programmes, les services et les
prestations répondant a leurs besoins que leur offre le gouvernement du Canada avec
ses nombreux partenaires.

Clic

omposez | Visitez
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' excellence des services, notre
objectif aujourd’hul et demain

A Service Canada, pour montrer notre
engagement a garantir I'excellence des
services, nous mettons tout en ceuvre pour
répondre aux besoins de la population
canadienne, lesquels ne cessent d’évoluer.
Notre réle premier — offrir des programmes
et des services aux Canadiens — s’est avéré
particulierement décisif en 2008-2009,
puisqu’on nous a demandé de mettre

en place des mesures a 'intention des
travailleurs dans le cadre du Plan d’action
économique du Canada.

Nos efforts se sont notamment traduits

par une gestion efficace de I'augmentation
des demandes d’assurance-emploi, des
ententes de travail partagé et des autres
initiatives de formation et de développement
des compétences. Nous avons de plus
administré le nouveau Programme de
protection des salariés pour le compte du
Programme du travail du gouvernement.

C’est avec détermination que, chaque

jour, nous nous employons a fournir aux
Canadiens les services dont ils ont besoin,
le plus pres possible de leur domicile. Forts
d’un réseau étendu et de centaines de
points de service aux quatre coins du pays,
nous jouons un réle de premier plan dans
la prestation de programmes et services
de qualité a la population canadienne, y
compris celle des programmes et services
temporaires ou de transition.

Rapport annuel de Service Canada 2008-2009

Nos infrastructures modernes, le large
éventail de méthodes par lesquelles nous
fournissons services et renseignements,
notre vaste réseau de partenaires, et

le travail exemplaire de notre équipe
d’employés dévoués axeés sur les services,
voila autant d’atouts qui nous ont permis
d’atteindre nos objectifs. De I'application
des mesures prévues au budget 2009 a
I'exécution des mesures visant a garantir
I'acces du public a des renseignements

a jour, NOUS NOUS SOMMes avéres aptes

a soutenir d’'importantes initiatives du
gouvernement tout en continuant de
répondre aux besoins de nos citoyens au
quotidien, notamment a ceux des citoyens
touchés par la crise économique.

Fournir des services de qualité aux
Canadiens est notre grande priorité.

Nous n’en devons pas moins continuer de
mériter la confiance des Canadiens quant

a l'intégrité de nos activités concernant le
traitement des demandes et la prestation
des services et quant a notre capacité
constante de fournir les bons services ou
les bonnes prestations a la bonne personne,
au moment voulu — et aux fins prévues.



Acces facile

Les Canadiens peuvent communiquer avec Service Canada par Internet, a
www.servicecanada.gc.ca, par téléphone, en appelant a la ligne d’information

1 800 O-Canada, desservie par un réseau de centres d’appels spécialisés, ou se rendre
dans 'un des 608 points de service au pays. En mars 2009, notre organisation comptait
330 Centres Service Canada offrant la gamme complete des services, 215 points de service
externes réguliers et 63 bureaux communautaires. Au total, 95 % des Canadiens vivent
maintenant a moins de 50 kilomeétres d’un point de service de Service Canada.

Au cours de I'exercice 2008-2009, nous avons

servi des millions de Canadiens de
tous les horizons — jeunes, travailleurs
adultes, nouveaux chdmeurs, ainés,
Autochtones, anciens combattants,
personnes handicapées et nouveaux
arrivants;

versé pres de 80 milliards de dollars

en prestations du gouvernement

aux Canadiens;

accueilli quelque 33 millions de visiteurs
sur notre site Web;

fourni 'acces a Internet dans nos
bureaux pour un total dépassant
3,4 millions de sessions;

dans nos centres d’appels généraux
et spécialisés, répondu a plus de
52,1 millions d’appels au sujet des
programmes et des services du
gouvernement du Canada;

réussi a répondre en moins de

18 secondes a 87 % des 1,8 million
d’appels recus au centre d’appels de
la ligne d’information 1 800 O-Canada;

accueilli 9,8 millions de visiteurs dans
nos 608 points de service.




Services essentiels

Assur,ance emploi

Nous avons traité plus de / 74 d,lr{f _,..
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de demandes d’ assurance-emploi
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Au cours de I'exercice dernier — par suite de la crise économique mondiale sévissant depuis
septembre 2008 —, nous avons enregistré une nette augmentation du nombre de chdmeurs
et de demandes relatives aux services gouvernementaux. Les Canadiens dans le besoin, qui
se sont tournés vers I'Etat, ont généré un volume record de demandes d’assurance-emploi
et ainsi occasionné un surcroit de travail pour notre personnel, qui devait traiter les demandes
et gérer les prestations. Service Canada a recu 3 146 260 demandes d’assurance-emploi
(demandes initiales et renouvellements) en 2008-2009, comparativement a 2 643 091 en
2007-2008, soit une hausse de pres de 20 %.

Rapidité des paiements : Afin de pouvoir continuer de satisfaire a notre norme selon
laquelle nous devons répondre aux demandes et verser les premieres prestations
d’assurance-emploi dans les 28 jours suivant la réception des demandes en dépit d’une
charge de travail accrue, nous avons pris les mesures adoptées habituellement pendant la
période de pointe hivernale, a savoir :
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e augmenter le nombre d’heures supplémentaires travaillées;

e reéaffecter du personnel d’autres services;

e demander a des nouveaux retraités ex-employés de I'assurance-emploi de

reprendre brievement du service;

e redistribuer la charge de travail relative a I'assurance-emploi dans I'ensemble

des points de service;

e prévoir 'embauche de personnel temporaire pour I'exercice 2009-2010.

Malgré une augmentation de

503 000 demandes par rapport a la
méme période en 2007-2008, nous
sommes parvenus a verser 79,1 % des
premiéres prestations d’assurance-emploi
dans les 28 jours suivant la réception de
la demande. En tout, nous avons traité
plus de 3,1 millions de demandes
d’assurance-emploi pour des prestations
totalisant 14,2 milliards de dollars.

Traitement automatique des demandes :
De plus en plus de Canadiens utilisent

nos services en ligne. Par exemple, 98 %
des demandes d’assurance-emploi ont

été présentées par Internet. De plus, les
employeurs ont transmis 49,4 % de leurs
relevés d’emploi (RE) par voie électronique,
rendant possible le calcul automatique

des demandes.

|’automatisation de nos processus
d’administration des programmes de
prestations comporte plusieurs avantages :
amélioration de I'intégrité des programmes
par I'élimination des erreurs commises
pendant le traitement manuel des demandes
(p. ex. inscription incorrecte de données),

et élimination des retards qui se produisent
lorsque des données doivent &tre réinscrites
manuellement. De plus, les relevés d’emploi
sur le Web permettent aux employeurs de
produire ces relevés de facon plus efficace
et sécuritaire et de réduire de beaucoup les

taches et frais administratifs qui
en découlent.

En 2008-2009, nous avons pu calculer
32,5 % des nouvelles demandes
d’assurance-emploi et 64,9 % des
demandes de renouvellement
d’assurance-emploi de fagon automatique.
En automatisant davantage nos processus
et en améliorant nos services électroniques
tout en uniformisant et en simplifiant les
méthodes de traitement des demandes,
NOuUS avons pu traiter efficacement un
volume accru.

Rapidité des réponses aux appels
concernant I’assurance-emploi : Nos
centres d’appels d’assurance-emploi ont
recu en 2008-2009 un surcroit d’appels de
15 % par rapport a 'année précédente

— une hausse de 6,06 millions d’appels —
par suite du ralentissement économique et
de nouvelles mesures du gouvernement.
Afin de gérer tous ces appels, nous avons
mis en place plusieurs initiatives; par
exemple, nous avons prolongé les heures
d’ouverture des centres d’appels, et nous
avons fait installer dans les Centres Service
Canada des lignes (desservies par un
personnel spécialement formeé) réservées
aux transactions teléphoniques concernant
I’assurance-emploi, ce qui a réduit la
répétition des appels.

Rapport annuel de Service Canada 2008-2009
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—Regime de pensions du Canada et Sécuriteé de la vieillesse

Y

A o

Nous avons effectué

de versements
au titre du RPC

Rapidité des paiements : [exercice 2008-2009 a vu une légere augmentation du nombre de
demandes traitées relativement au Régime de pensions du Canada (RPC) et a la Sécurité de

la vieillesse (SV). Malgré cette hausse, les délais d’attente des prestations du RPC et de la SV
sont restés en deca des limites visées. En fait, nous avons effectué 51,6 millions de versements
(29 milliards de dollars) au titre du RPC et 53,7 millions de versements (33,4 milliards de dollars)
relativement a la SV.

Traitement automatique des demandes : Nous avons fait des progrés dans la
modernisation des processus et services électroniques relatifs au RPC et a la SV ainsi que
dans la normalisation et la simplification de la fagon dont nous traitons ce genre de demandes.
Ces progres nous ont permis de traiter le surcroit de volume tout en améliorant les services
aux citoyens et en automatisant nos méthodes servant a déterminer I'admissibilité et le
montant des prestations, améliorant ainsi notre gestion de I'information tout en préservant
I'intégrité du programme.
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Au cours des dernieres années, notre projet de systeme d’exécution du renouvellement de la
technologie de I'information (SERTI) nous a permis d’améliorer nos systemes informatiques
servant au versement des prestations du RPC et de la SV, de maniére a mieux répondre aux
besoins de notre population vieillissante. Le nouveau systeme rend possibles I'uniformisation
et 'automatisation des processus de détermination de I'admissibilité aux prestations et permet
le recours a de nouveaux modes de prestation des services. Le développement du systeme
se fait par étapes et nous avons déja amélioré considérablement nos capacités. En vue du
lancement a I’échelle nationale de la derniére version du SERTI au printemps 2009, le College
Service Canada a mis sur pied un plan de formation a l'intention des 5 500 employés de nos
centres de traitement, de nos centres de services et de nos centres d’appels.

Rapidité des réponses aux appels concernant le RPC ou la SV : Les centres d’appels qui
traitent les questions relatives au RPC et a la SV ont dépassé les normes de service établies :
en moyenne, les agents ont répondu a 84 % des appels en 180 secondes ou moins.

Autres services

Quant aux services autres que ceux de I'assurance-emploi, du RPC et de la SV, le nombre de
demandes a augmenté de 10,5 % en 2008-2009. Ainsi, durant I’exercice, nous avons :

recu 71 970 demandes relatives a la
Subvention incitative aux apprentis

(SIA) (nous avons versé 98 % des paiements
de la SIA 28 jours ou moins apres le dépdt
de la demande, surpassant notre objectif
fixé a 85 %);

recu 5 751 demandes dans le cadre du
Programme de protection des salariés
(instauré a I’échelle nationale le 7 juillet 2008
et, par suite du Plan d’action économique,
étoffé en janvier 2009 de maniere a desservir
plus de prestataires);

recu 124 500 demandes relatives au
Programme de remise écoAUTO
(bien que ce programme se soit terminé
le 31 décembre 2008, les demandes ont
été acceptées jusqu’au 31 mars 2009);

recu 7 491 demandes concernant le
Paiement d’expérience commune
(le total des versements s’éleve a
212,6 millions de dollars);

e recu et aide a préparer 345 210 demandes

de passeport (le nombre de points de
service de Service Canada comptant des
agents réceptionnaires des demandes
de passeport est passé de 100 a 141 en
2008-2009; en janvier 2009, le service
de validation des preuves documentaires

de citoyenneté (PDC) a fait I'objet d’un projet-
pilote mené dans sept points de service; ce

service permet aux citoyens de conserver
les originaux de leurs pieces justificatives
pendant le traitement de leur demande;

e traité 129 820 transactions se rapportant
a un permis d’embarcation de plaisance;

e traité plus de 1,5 million de demandes
de numéro d’assurance sociale (NAS).

En outre, nous avons aidé ou informé les
Canadiens dans leurs démarches importantes,
comme chercher un emploi, décrocher un
dipldme, faire reconnaitre leurs compétences,
élever une famille, partir a la retraite, vivre avec
un handicap, démarrer une entreprise, et bien
plus encore.

Rapport annuel de Service Canada 2008-2009
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Batir la conflance

A Service Canada, notre objectif est de
verser les prestations au bon montant,
aux bonnes personnes et a temps, et de
gérer nos services de maniere a prévenir
les fraudes et a atteindre nos objectifs en
matiere d’efficience.

En 2008-2009, nous avons économisé sur
nos codts de fonctionnement, surtout grace
au traitement automatique des demandes
d’assurance-emploi et a 'augmentation

du nombre d’employeurs utilisant le releve
d’emploi sur le Web. Nous avons €galement
réalisé d’'importantes économies en
effectuant pres de 590 000 enquétes sur
I'identité, les prestations ou de possibles
fraudes relativement aux programmes de
I'assurance-emploi, du RPC, de la SV et

du numéro d’assurance sociale (NAS).

Ces enquétes nous ont fait économiser

732 millions en frais associés aux

programmes et en codts de fonctionnement.

Nous avons en outre adopté des stratégies
visant a réduire le risque opérationnel et

les erreurs dans les versements. Pour

NOS principaux programmes, les taux
d’exactitude des paiements ont dépassé
nos attentes : 99,7 % pour les prestations
du RPC, 95,7 % pour I'assurance-emploi et
98,4 % pour la SV.

Rapport annuel de Service Canada 2008-2009

Afin de diminuer le nombre d’attributions
multiples de NAS a une méme personne,
nous avons perfectionné notre systeme de
fagon a réduire le nombre d’erreurs graves
dans le Registre d’assurance sociale (RAS).
Nous avons également modifié les regles

de tolérance du systeme afin d’améliorer

la concordance des dates de déces, ce

qui s’est traduit par une meilleure précision
dans le RAS lors de la comparaison avec les
données recues des provinces. En ce qui
concerne le Registre d’assurance sociale

et le programme du numéro d’assurance
sociale, nous avons maintenu un taux
d’exactitude de 99,9 % pour la délivrance
des NAS aux demandeurs légitimes et atteint
notre objectif de 97,4 % pour la réception de
données exactes de I'état civil.

Enfin, notre Service de vérification de
I'identité a traité plus de 13,6 millions
d’opérations d’authentification par verification
dans le RAS. Ces vérifications électroniques
ont permis a nos clients d’utiliser les services
en ligne de I'assurance-emploi, du RPC

et de la SV en toute sécurité, en sachant

que leurs renseignements personnels
seraient protéges.



Collaboration avec de
nombreux partenaires

Nos partenariats avec les autres ministeres
et organismes fédéraux, avec les
administrations provinciales et territoriales
et avec les organismes communautaires
jouent un rdle essentiel dans notre quéte
d’amélioration des services offerts a la
population canadienne.

En 2008-2009 s’est poursuivie notre
collaboration fructueuse avec nos
partenaires, par la création ou le
renouvellement de cinq protocoles d’entente.
L’initiative de collaboration renouvelée avec
Passeport Canada offre aux Canadiens un
acces rapide a des services de passeport
rarement entachés d’erreurs. En outre,
nous avons conclu avec I’Agence du
revenu du Canada une entente visant une
collaboration dans le cadre de plusieurs
nouvelles initiatives relatives aux services, et
avons établi un partenariat avec la direction
du Programme du travail concernant la
réalisation du nouveau Programme de
protection des salariés.

Par ailleurs, nous avons majoré de

41 le nombre de Centres Service Canada
qui traitent les demandes de passeport;
ils sont désormais 141. Cette mesure a
rendu possible I'examen de pas moins
de 345 210 demandes de passeport

en 2008-2009.

Nous avons examiné

345 210

Par ailleurs, en collaboration avec les
provinces, NoUs avons poursuivi les mesures
visant a éviter aux citoyens de devoir envoyer
plusieurs avis pour un méme événement
(naissance, déces). Ainsi, dorénavant, les
parents n’auront a inscrire la naissance d’un
enfant qu’une seule fois dans le registre de
leur province ou territoire, et I'enregistrement
du déces d’un étre cher s’effectuera dans

un établissement de santé ou dans un
établissement funéraire. En vertu d’ententes
signées, les provinces partagent I'information
avec le gouvernement du Canada.

Ces ententes nous permettent de vérifier
I'identité de nos clients a I'aide des données
dont les provinces disposent et qui

peuvent faciliter I'ouverture des dossiers de
prestataires, comme I'attribution d’un numéro
d’assurance sociale a un nouveau-né.

En 2008-2009, nous avons mis en ceuvre
ces ententes dans trois provinces, soit en
Colombie-Britannique, en Alberta et en
Ontario. C’est ainsi gqu’en novembre 2008,
on a inaugure les services d’enregistrement
des nouveau-nés de |'Alberta en partenariat
avec Service Alberta. Nous avons
également conclu une entente avec la
Nouvelle-Ecosse afin d’obtenir les données
sur les dates de déces figurant dans les
archives de la province, et nous avons
amorcé les préparatifs en vue d’intégrer a
notre systeme les avis de naissance ou de
déces correspondants.

demandes de passeport

Rapport annuel de Service Canada 2008-2009
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Nous honorons Nos
obligations redditionnelles

Nous avons en 2008-2009 pris des
mesures favorisant plus que jamais la
responsabilisation et la transparence de nos
services. Ainsi, nous continuons de rendre
compte de nos progres au Parlement et

de renforcer nos mécanismes de suivi du
rendement. Nous avons par ailleurs procédé
régulierement a des évaluations de nos
mesures de rendement (voir I'annexe 2) afin
de nous assurer qu’elles restaient pertinentes
et efficaces. En outre, le gouvernement du
Canada a exigé que nous fassions rapport
de nos progrés quant a la mise en ceuvre
des mesures prévues dans le Plan d’action
économique.

Apres avoir tenu des séances de groupes
de discussion au printemps de 2008,

afin d’évaluer nos normes de services
renouvelées, nous avons décidé d’apporter
des changements additionnels. Une fois ces
normes fixées, nous serons mieux outillés

10 Rapport annuel de Service Canada 2008-2009

encore pour dispenser des services axés
sur le client et répondre a ses attentes en
lui offrant des services accessibles, rapides,
précis et cohérents.

En outre, depuis la création de Service
Canada, nous utilisons des fiches de
rendement organisationnel mensuelles
et trimestrielles pour un suivi détaillé de
NOS Progres.

Enfin, pour mieux tenir compte de notre
actuelle capacité de répondre aux appels
non généraux en 180 secondes ou moins,
nous avons diminué notre indicateur de
rendement cible de 95 a 80 %. Il ne faut pas
y voir une baisse de la qualité des services,
mais bien un objectif plus représentatif et
atteignable, propre a amener les Canadiens
a avoir des attentes plus réalistes a I'égard
des services et a indiquer a nos employés un
objectif réalisable.

Nos centres d’appels ont recu

99,5 milli




A I’écoute des Canadiens

A Service Canada, nous sommes
constamment a la recherche de moyens
d’améliorer nos services. Pour ce faire, nous
devons donner a nos clients la possibilité de
les commenter. Notre engagement a préter
I'oreille aux Canadiens constitue une pierre
angulaire de nos services axés sur le citoyen.
Ainsi, nous mettons tout en ceuvre pour que
nos clients puissent nous communiquer leurs
éloges, plaintes et suggestions et que nous
apportions rapidement et efficacement des
solutions aux problemes ou répondions aux
préoccupations concernant la prestation

des services.

En 2008-2009, notre Bureau de

la satisfaction des clients a recu

7 275 commentaires sur les services,
dont 3 501 ont été transférés puisqu’ils
concernaient d’autres ministeres. Parmi
les 3 774 messages restants, on comptait
288 éloges, 155 suggestions et

3 331 plaintes. Malgré ce volume élevé,

le Bureau a répondu a 100 % des appels
dans un délai de 24 heures et donné suite
a toutes les demandes de renseignements
dans un délai de 7 jours ouvrables.

De leur c6té, nos Centres Service Canada
ont recu 22 870 fiches de commentaires,
dans lesquelles les clients donnent leurs
impressions sur les services, suggerent des
améliorations ou nous complimentent pour la
qualité de nos services. De plus, notre Unité

de correspondance ministérielle a recu plus
de 4 000 demandes de renseignements,

dont 77 % ont été traitées avant la date cible.

Nous recevons aussi continuellement les
commentaires de nos clients au moyen de
la ligne 1 800 O-Canada, du formulaire

« Vos commentaires nous tiennent a coeur »
de notre site Web, du Guichet Emplois et
de Mon dossier Service Canada. Nous
analysons les messages de toutes les
sources afin de diagnostiquer les problemes.
De cette facon, nous sommes mieux placés
pour apporter des solutions et améliorer
nos services.

En mars et en avril 2008, nous avons
effectué une recherche sur I’'opinion publique
afin de recueillir les impressions des clients
concernant le renouvellement de nos normes
de service et de voir si les nouvelles normes
répondent a leurs attentes. En tout,

15 séances de groupes de discussion

se sont déroulées dans trois villes, soit a
Ottawa, a Montréal et a Winnipeg. Les
groupes de discussion se composaient

de membres du public et de personnes
appartenant a un public cible, notamment
d’ainés, de jeunes, de personnes
handicapées, d’Autochtones canadiens

et de nouveaux arrivants.
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Nos employes, un atout précieux

Ftre & I'écoute de nos clients est certes
important pour I'excellence des services,
mais il n’est pas moins important d’étre
conscients que cette excellence dépend
avant tout de nos employés. C’est
pourquoi, a Service Canada, nous avons

a ceeur d’investir dans la formation et

le perfectionnement professionnel et de
constituer ainsi un personnel reconnu pour
son professionnalisme et sa compétence,
sans oublier I'importance de souligner et de
récompenser |'excellence dans les services.

En novembre 2008, le College Service
Canada, établissement d’enseignement
de notre organisation, s’est vu décerner le
Prix de leadership dans le secteur public
de I'Institut d’administration publique du
Canada/Deloitte. Grace a sa structure
pédagogique unique, le College centralise
toutes les activités de formation et, dans
tout son matériel de formation, inculque aux
apprenants les principes fondamentaux de
I'excellence dans les services. Les efforts
soutenus du College portent fruit : nous

imprimons un changement dans les attitudes
et les comportements, batissons une
main-d’ceuvre mieux outillée que jamais et
améliorons la prestation des services.

A 'automne 2008, nous avons mis en
application le Modele structurel de la gestion
du service (MSGS), lequel nous permettra
d’améliorer la prestation des services aux
citoyens, d’établir pour nos employés un
cadre de perfectionnement professionnel a
I'avant-garde et de continuer de répondre

a des normes qui font la renommeée
internationale de notre organisation au
chapitre de la prestation des services.

En mettant en place le MSGS, nous
garantirons aux Canadiens qu’ils
continueront de recevoir des services
cohérents aupres d’une organisation qui en
fait une priorité absolue et d’un personnel
professionnel, ou qu’ils soient au Canada
et quel que soit le mode de prestation : en
personne dans un Centre Service Canada,
par Internet, par téléphone ou par la poste.

L’excellence du service dépend avant tout de nos employés.
Nous investissons dans la formation et le perfectionnement

professionnel.

Rapport annuel de Service Canada 2008-2009



Conclusion

Nous sommes fiers du travail accompli
en 2008-2009.

Grace au Plan d’action économique du
Canada, nous sommes venus en aide aux
personnes les plus durement touchées par

la crise économique. Nous avons fait des
progres dans la personnalisation des services
a la population canadienne et dépassé nos
objectifs (voir I'annexe 2) pour I'acces des
clients a notre site Web et pour le nombre

de visites dans nos points de service.

Nous avons travaillé sans relache pour que
les Canadiens, en zone urbaine comme en
zone rurale, disposent d’un point de service
situé a 50 kilometres ou moins de leur
domicile. Nous n’avons pas moins travaillé

a rendre nos services en ligne accessibles
en tout temps. Pour faciliter le travail du
personnel et l'aider a répondre a la demande
accrue consécutive au ralentissement
économique, nous avons adopté plusieurs
mesures comme I'amélioration de I'efficacité
des outils de travail. Enfin, nous avons veillé
a offrir aux citoyens des services accessibles,
disponibles, rapides et de qualité supérieure.

Les sondages sur le degreé de satisfaction
des clients constituent un outil d’évaluation
Précis qui Nous aide a mesurer NOS Progres
quant a I'amélioration des services. Selon
ces sondages, le degré de satisfaction est
resté élevé en 2008-2009 : 83 % des clients
se sont dits satisfaits.

Cette satisfaction est générale. Elle concerne
tous les aspects de la prestation des services
dans les différents programmes et services,
tous les modes de prestation et tous les
groupes de clients. Les commentaires

des clients sont élogieux sur la qualité de
I'information regue, le professionnalisme de
notre personnel ainsi que la rapidité et la
facilité d’acces a nos services.

Que ce soit par Internet, par téléphone ou
en personne dans un point de service, les
Canadiens trouvent grace a Service Canada
des renseignements pertinents sur les
programmes et les services fédéraux dont
ils ont besoin, et obtiennent rapidement

des réponses a leurs questions et a leurs
préoccupations.
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Annexe T

Portrait financier de Service Canada - Exercice 2008-2009
(en millions de dollars)

Prévu Autorisé Réel
Postes budgétaires
Codts de fonctionnement (crédit 1) 459,9 631,0 603,0
Colts de prestation des services :
+ Compte d’assurance-emploi 1052,8 1220,2 1218,3
* Régime de pensions du Canada 202,1 2329 2324
Sous-total 1254,9 14531 1450,7
Colits de fonctionnement bruts? 1714,8 20841 2053,7
Pour le compte de Ressources humaines et
Développement des compétences Canada®
Subventions et contributions votées (crédit 10) 595,6 746,5 654,0
Paiements législatifs :
« Sécurité de la vieillesse 25321,0 253345 253345
* Supplément de revenu garanti 7696,0 75115 75115
+ Allocation 573,0 531,2 531,2
Sous-total — Paiements législatifs 33590,0 33377,2 33377,2
Prestations du Régime de pensions du Canada 291059 29 005,0 29 005,0
Prestations d’assurance-emploi
* Partie | 12827,0 14 196,2 14 196,2
* Partie Il 20784 2112,0 2112,0
Sous-total — Prestations d'assurance-emploi 14 905,4 16 308,2 16 308,2
Total — Paiements de transfert Iégislatifs 77 601,3 78 690,4 78 690,4
Total - Pour le compte de RHDCC 78 196,9 79 436,9 79 344,4¢
Grand total 79911,7 81521,0 813981

a. Ce montant comprend les postes législatifs des régimes d’avantages sociaux des employés.

b. La stratégie financiére de Service Canada prévoit que les paiements de transfert législatifs, dont I'assurance-emploi, le Régime de
pensions du Canada, la Sécurité de la vieillesse ainsi que les subventions et les contributions votées, qui sont liés a la prestation
de programmes déterminés, sont alloués annuellement par RHDCC.

c. Ces sommes profitent directement aux Canadiens ou aux organismes et sont engagées pour le compte de RHDCC.
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Annexe 2

Fiche de rendement de Service Canada 2008-2009

Fiche de rendement pour 2008-2009 par rapport aux deux exercices précédents

Fin de I’exercice | Fin de I’exercice | Fin de I'exercice
2008-2009 2007-2008 2006-2007
Objectif Résultat | Objectif Résultat | Objectif Résultat

Normes de service et mesures de

rendement connexes

Evaluation
2008-2009

Nous offrons des services dans les collectivités, Ia ol vous vivez.

Pourcentage de Canadiens ayant acces aux services 2 0% 956% 90% 954% 90% 95.1%
dans un rayon de 50 km de leur domicile
Nombre de points de service — — 608 605 620 516 587

Nous prolongeons nos heures de service pour mieux vous servir.

Service téléphonique :

Pourcentage d’appels spécialisés auxquels a répondu
un agent dans un délai de 180 secondes (RPC, SV, b 80% 526% 95% 585% 95% 58,5%
PCPE ou assurance-emploi)

Pourcentage d’appels généraux auxquels a répondu
un agent de la ligne 1 800 O-Canada dans un délaide 1 8% 87 % 8% 8% 8% 8%
18 secondes

Nombre de Centres Service Canada dont les heures

d’ouverture ont été prolongées - o 2 0 e 0 o

Renseignements et services transactionnels disponibles en tout 2

8% 995%" 98% 993% 98% 99,3%
temps sur Intemnet (pourcentage)

Nous vous servons dans la langue officielle de votre choix - frangais ou anglais.

Nombre de points de service destinés aux communautés

minoritaires de langue officielle - 4 - 37 17 33

Nombre de plaintes liées aux langues officielles (parties IV

et VIl de la Loi sur les langues officielles) o 1 o = o &

Tenant compte de la diversité du Canada, nous étendons nos services aux communautés multilingues.

Nombre de fiches de renseignements et de publications
en langues autres que le frangais et I'anglais (langues — — 12 — 1" — 7
autochtones et étrangeéres) (cumulatif depuis 2006-2007)

Nos services sont accessibles aux personnes handicapées.

Nombre de Centres Service Canada offrant un accés

amélioré (cumulatif depuis 2006-2007) - 1B - & - e

Notre personnel compétent et serviable répond a vos besoins.

Pourcentage d’employés de premiére ligne participant au

N . d 30% 26% 30% 412% 30% 264%
Programme d'accréditation en excellence du service

Nombre d’employés inscrits au premier volet du Programme

d’accréditation en excellence du service - o e o Uiy o 1968

Résultats du Sondage sur la satisfaction des clients — — 83 % — S. 0. — 84 %
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Fiche de rendement pour 2008-2009 par rapport aux deux exercices précédents

Fin de I’exercice | Fin de I'’exercice | Fin de I'exercice

Normes de service et mesures de 2008-2009 2007-2008 2006-2007

rendement connexes S | Objectif Résultat | Objectif Résultat | Objectif Résultat

Nous vous indiquerons la date a laquelle vous devriez savoir si vous étes admissible a des services ou a des prestations et,
si oui, la date du premier versement.

Prestation de services sans délai :

Pourcentage d’avis envoyés dans les sept jours
suivant la réception de la demande (assurance-emploi, 80% 699% 80% 658% 80% 656%
RPC et SV)

Pourcentage des prestations de retraite du RPC
versées ou des avis de non-paiement envoyés au
cours du premier mois suivant la détermination de
I'admissibilité

) 86% 913% 8% 918% 8% 928%

Pourcentage des prestations d’assurance-emploi
versées ou des avis de non-paiement envoyés dans 7 80% 791% 80% 803% 80% 797%
les 28 jours suivant la présentation de la demande

Pourcentage des prestations de base de la Sécurité
de la vieillesse versées ou des avis de non-paiement
envoyés au cours du premier mois suivant la
détermination de 'admissibilité

() 0% 921% 90% 937% 9% 9%41%

Pourcentage des numéros d’'assurance sociale délivrés
au moyen de processus accélérés (Acces rapide au
NAS, service d’enregistrement des nouveau-nés en
Ontario, en Alberta et en Colombie-Britannique et
service de demande par téléphone au
Nouveau-Brunswick)

D% 906% 9% 93% s. 0. s. 0.

Nous voulons connaitre votre opinion sur la qualité de nos services.

Pourcentage des commentaires transmis au Bureau de

la satisfaction des clients auxquels on a donné suite dans 0 0% 100% 90% 100% 90% 100 %
les sept jours
Nombre ltotal de cpmmentalres transmis au Bureau de la — . 7975 . 6683 . 1994
satisfaction des clients
Eloges - = 288 — 333 — 306
Plaintes — — 3331 — 2878 — 730
Suggestions — — 155 — 217 — 179
Transfert & d’autres ministéres — — 3501 — 3255 — 779

* Lobjectif a été ramené a 80 % afin d'inciter a des attentes plus réalistes par rapport a I'actuelle capacité de réponse de nos
centres d’appels spécialisés.

** Moyenne estimative.

Légende T  Résultats conformes a I'objectif — Sans objectif
7 Résultats inférieurs a 'objectif (5 % ou moins) S 6 6 dle et
Jl  Résultats inférieurs a I'objectif
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Fin de I'exercice

Données quantitatives

Fin de I’exercice

Fin de I’exercice

2008-2009 2007-2008 2006-2007
Demandes traitées :
Demandes d’assurance-emploi (initiales et renouvelées) 3146 260 2643 091 2702444
Demandes du Régime de pensions du Canada 656 738 644 182 614 173
Demandes de la Sécurité de la vieillesse (excluant
le renouvellement automatique du Supplément de 821 855 808 565 808 972
revenu garanti)
Pemandes de passeport examinées et transmises 345210 267 112 67 260
a Passeport Canada
Demandes de permis d’embarcation de plaisance 129 820 128 516 123 312
Demandes de numéro d assurance sociale 1514 207 1 445 146 1564 224
(tous les modes de prestation)
Demandes de Paiement d’expérience commune’ 7491 90 301 s. 0.
Demandes relatives a la Subvention incitative aux apprentis 71970 52 741 S. 0.
Demandes d,u Programme de remise €coAUTO 112 850 84519 so
recommandées pour approbation
Données ventilées par mode de prestation :
Visites sur le site Web de Service Canada (total estimatif) 32980 0002 26 620 460 22 364 438
Appels traités par les agents des centres d’appels (y compris
les appels traités par le systéme de réponse vocale 55467 510 51 146 636 53 266 713
interactive et les appels bloqués)
Appels traités par des agents spécialistes des programmes
(RPC/SV, PCPE, assurance-emploi) IR e Al
Appels généraux traités par les agents de la ligne
1800 O-Canada 1 803 460 1793 597 1621471
Visites dans un bureau de Service Canada :
Citoyens ayant regu les services d’'un agent 6435311 60326713 5808 154°
Lllbre-serwce (Rostes d acces de services aux 3403 479 3187 8283 3417 2913
citoyens — sessions en ligne)

! Le Paiement d’expérience commune a été lancé en septembre 2007. On estimait alors qu’environ 80 % des demandes
seraient adressées pendant les six, sept ou huit premiéres semaines du programme. C'est ce qui explique I'importante

diminution du nombre de demandes que nous avons observée en 2008-2009.

2 Des difficultés relatives a la source des données nous ont amenés a calculer ce total estimatif d’aprés les tendances

observées aux exercices précédents.

> Ces résultats different des rapports publics précédents en raison d'un changement de la méthode de calcul.
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Annexe 3

Sites Web pertinents

Site de Service Canada :
www.servicecanada.gc.ca

Service Canada — protocole de service :
www.servicecanada.gc.ca/fra/ausujet/charte/charte.shtml

Bureau de la satisfaction des clients de Service Canada :
www.servicecanada.gc.ca/fra/ausujet/rapports/corp/bsc.shtml

Service Canada — normes de service :
www.servicecanada.gc.ca/fra/ausujet/rapports/corp/nns.shtml

Recherche sur I’'opinion publique de Service Canada :
www.servicecanada.gc.ca/fra/ausujet/rop/index.shtml
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Annexe 4

Dites-nous ce que vous pensez!

Votre opinion et vos commentaires sur le Rapport annuel de Service Canada sont tres
importants pour nous.

Nous vous remercions de bien vouloir envoyer vos commentaires par courriel a I'adresse
rapportannuel@servicecanada.gc.ca ou remplir la fiche de commentaires ci-dessous et
nous la faire parvenir a I'adresse suivante :

Service Canada

Direction de la gestion des services
Phase IV, piece 1D119

140, promenade du Portage
Gatineau (Québec) K1A 0J9

Si vous souhaitez obtenir une réponse, veuillez inscrire vos coordonnées.

Vos renseignements personnels demeureront confidentiels. lls seront recueillis, gérés,
utilisés et communiqués conformément aux dispositions de la Loi sur la protection des
renseignements personnels.

Dites-nous ce que vous pensez
du Rapport annuel de Service Canada!

Prénom et nom

Adresse

Ville Province/Territoire Code postal
Numéro de téléphone

Courriel

Commentaires
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