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Sommaire
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Le Sondage national aupreés des clients de 2010 a été mené par Corporate Research Associates au nom
d’Anciens Combattants Canada (ACC) afin de recueillir des renseignements sur la santé et le bien-étre des
clients, ainsi que sur I'efficacité des programmes en matiéere de satisfaction des besoins des clients pour
permettre une production efficace de rapports sur le programme et le rendement stratégique, et afin de
tirer profit des résultats de satisfaction tirés des sondages précédents.

Pour atteindre ces objectifs, des entretiens téléphoniques ont été menés avec 1 401 clients d’Anciens
Combattants Canada. Les clients en question étaient répartis en quatre groupes : les anciens combattants
ayant servi en temps de guerre; les anciens combattants et les membres des Forces canadiennes; les
survivants de plus de 25 ans qui participent au PAAC; les membres de la GRC toujours actifs et retraités. La
technique d’échantillonnage du sondage a permis d’obtenir un échantillon aléatoire avec une probabilité
égale de sélection des répondants dans chaque groupe de clients. En vue de refléter I'incidence relative
des groupes de clients et des programmes de prestation et d’aide au sein de la base globale de clients
d’ACC, les résultats ont été pondérés avant d’étre analysés. La pondération a été établie selon la
distribution des clients au sein des quatre groupes de clients et des cing programmes de prestation et
d’aide, soit les prestations de soins de santé, le soutien financier, le Programme pour I'autonomie des
anciens combattants (PAAC), la gestion de cas et les prestations d’invalidité.

L’échantillon de 1 401 répondants devrait normalement fournir des résultats globaux justes a 2,6 points de
pourcentage preés, 19 fois sur 20. Le questionnaire utilisé cette année dans I’étude a été modifié, certaines
guestions sont toutefois demeurées identiques entre 2007 et 2010. Avant le lancement d’une version
finale, le sondage a fait I'objet d’un test préliminaire mené sur un petit nombre de répondants pour que
I’on puisse s’assurer que les questions et les catégories de réponse étaient adéquates. Le sondage
d’Anciens Combattants Canada a été réalisé par téléphone entre le 30 avril et le 1°" mai 2010 (test
préliminaire), puis entre le 6 et le 22 mai 2010. La durée moyenne de I'entretien était de presque

27 minutes. Les résultats du sondage peuvent étre généralisés aux populations globales des groupes
examinés, identifiant les limitations présentées par les marges d’erreur et les intervalles de confiance de
I’étude.

Principales conclusions

La majorité des clients a communiqué avec le Ministére au cours de la derniére année. Les clients
préferent les modes de communication traditionnels, soit le courrier, le téléphone et les rencontres en
personne. Trés peu de clients (un peu moins qu’en 2007) ont signalé avoir eu de la difficulté a
communiquer avec le Ministéere.

© Corporate Research Associates Inc., 2010
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Les programmes et services d’ACC satisfont les besoins des clients. La grande majorité des clients se dit
satisfaite des programmes et services offerts par le Ministere et affirme que ses besoins a cet égard sont
comblés. Les facteurs qui influencent la satisfaction générale a I’'égard des programmes et services
comprennent la satisfaction des besoins de subsistance, la qualité de la prestation des services, les efforts
supplémentaires du personnel, I'accessibilité des services, I’équité du traitement et le temps nécessaire
pour obtenir le service.

Les clients d’Anciens Combattants Canada sont satisfaits de leur vie et n’ont généralement pas besoin
d’aide pour les taches de leur vie quotidienne. Cela dit, les résultats de I’autoévaluation de la santé et du
bien-étre des clients sont plutét modérés, tout comme ceux de I’'autoévaluation de la santé mentale. De
plus, une petite partie des clients dit avoir de la difficulté a entreprendre des activités en raison de
problémes d’ordre physique ou émotionnel, ne pas avoir d’énergie ou se sentir démoralisé ou triste au
cours des quatre derniéres semaines. Les clients ont des amis ou des membres de leur famille avec qui ils
peuvent parler. De plus, ils ont généralement I'impression qu’ils ont quelqu’un sur qui ils peuvent compter
s’ils tombent malades.

Les répondants tiennent en haute estime plusieurs programmes d’Anciens Combattants Canada; la
majorité des groupes de clients associés a des questions particuliéres du sondage (clients du PAAC, clients
des prestations de soins de santé, clients des prestations d’invalidité, etc.) offrent notamment une
évaluation élevée de leurs programmes respectifs.

Dans bien des cas, les anciens combattants des Forces canadiennes offrent des évaluations moins
favorables que les autres clients. Souvent, les résultats du sondage pour les anciens combattants des
Forces canadiennes sont différents de ceux des trois autres groupes. En effet, ce groupe a plus de difficulté
a communiquer avec le Ministéere et a plus de chances d’avoir communiqué avec ACC de diverses maniéeres
au cours de la derniére année. Son évaluation des membres du personnel d’Anciens Combattants Canada
est plus défavorable que celle donnée par les autres répondants et ils ont tendance a accorder une grande
importance aux divers éléments liés a la communication avec le Ministére. Enfin, ce groupe est moins
susceptible que les autres d’affirmer que les programmes et services offerts par le Ministére répondent a
ses besoins de subsistance.

© Corporate Research Associates Inc., 2010
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Introduction

Comme I'affirme I’énoncé de travail du projet, en aolt 2000, le Secrétariat du Conseil du Trésor a donné
son approbation a une initiative d’amélioration du service. Son objectif est d’obtenir un niveau supérieur
de qualité et de rendement des services par une amélioration continue et mesurable de la satisfaction des
clients. Dans le cadre de cette initiative, Anciens Combattants Canada (« ACC » ou le « Ministere ») a lancé
son premier Sondage sur la satisfaction des clients en 2001. Depuis, il a mené d’autres sondages pour
mesurer ses progres.

Le Sondage national aupres des clients a deux fins :

1. recueillir des renseignements sur la santé et le bien-étre des clients ainsi que sur 'efficacité des
programmes en matiere de satisfaction des besoins des clients pour permettre une production
efficace de rapports sur le programme et le rendement stratégique;

2. tirer profit des résultats de satisfaction tirés des sondages précédents.

Les objectifs généraux de la recherche consistent a aider le Ministére a mesurer son rendement et les
progres accomplis en la matiére. L'étude a permis de cerner des écarts dans la satisfaction et de percevoir
I’étendue de leur rétrécissement. Ainsi, elle a employé I'outil de mesures communes (OMC) pour mesurer :

e |a satisfaction générale des clients a I’égard des services fournis par ACC;

e les points forts et les points faibles des services;

e larapidité, I'équité et I'accessibilité des services, la compétence et la courtoisie du personnel;

e |a priorité ou le niveau d’importance accordé par les clients aux divers aspects de la prestation de
programmes/services;

e la capacité d’Anciens Combattants Canada a servir les clients dans la langue de leur choix;

e e niveau de satisfaction des attentes des clients.

C’est dans ce but qu’Anciens Combattants Canada a demandé a Corporate Research Associates (CRA) de
mener I'étude 2010.

© Corporate Research Associates Inc., 2010
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Méthodologie de I’étude

Conception du questionnaire et échantillonnage

Le questionnaire employé dans le cadre de I'étude a été congu par des membres du personnel d’Anciens
Combattants Canada avec commentaires post-dérivation des chercheurs de CRA. Plusieurs questions du
Sondage sur la satisfaction des clients de 2007 ont été reprises dans celle de 2010. Le sondage de 2010
comprenait des clients qui n’avaient pas communiqué avec Anciens Combattants Canada au cours de la
derniere année. Par comparaison, en 2007, les répondants qui n’avaient pas communiqué avec le
Ministére dans les six mois précédant le sondage n’étaient pas inclus dans la base d’échantillonnage. Il est
important de se rappeler des différences qui existent entre les deux versions du sondage en matiére de
base d’échantillonnage pendant I'examen des tendances de réponse comparant les résultats de 2007 et
2010, car les sondages n’étaient pas en tous points identiques. De méme, pour étre inclus dans la base
d’échantillonnage de 2010, un survivant devait bénéficier des services du Programme pour I’autonomie
des anciens combattants (PAAC), tandis que c’était seulement le cas de 70 p. cent des survivants du
sondage de 2007.

Plusieurs questions du sondage de 2010 ont été tirées du SF-12v2™ Health Survey © 1992-2002 de Health
Assessment Lab, Medical Outcomes Trust et Quality Metric Incorporated. Enfin, des contingents ont été
définis pour les cing programmes suivants : prestations de soins de santé, soutien financier, PAAC, gestion
de cas et prestations d’invalidité. Puisqu’un nombre important de clients recoit actuellement des
prestations d’invalidité, un quota a été appliqué a la catégorie des personnes qui ne recoivent pas de
prestations de ce genre.

Avant son lancement, le sondage a fait I'objet d’un test préliminaire mené sur un petit nombre de
répondants (18 anglais et 18 francais) pour que I'on puisse s’assurer que les questions et les catégories de
réponse étaient adéquates. Le prétest a eu lieu le 30 avril et le 1°" mai 2010. En raison du prétest, une
décision reliée aux finances a été prise pour réduire tout le nombre de sondages complétés dans I'étude,
tout en maintenir I'instrument (plus long que prévu originalement) du sondage.

Les clients d’Anciens Combattants Canada qui ont participé au sondage étaient répartis en quatre
groupes :

les anciens combattants ayant servi en temps de guerre;
les anciens combattants et les membres des Forces canadiennes;
les survivants de plus de 25 ans qui participent au PAAC;

P wWwnNPR

les membres de la GRC toujours actifs et retraités.

© Corporate Research Associates Inc., 2010
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. Population % de la Nombre d’entretiens % de
Groupe de clients X ) " i
totale population effectués I’échantillon

Anciens combattants ayant servi en temps de

guerre 49 829 32% 401 29 %
Anciens combattants des Forces canadiennes 60517 39% 519 37%
Survivants de plus de 25 ans participant au PAAC 38814 25% 421 30%
GRC 9 062 6 % 121 9%

Les clients peuvent étre membres de plus d’un groupe (par ex. un ancien combattant des Forces
canadiennes et membre de la GRC). Au total, les quatre groupes représentent 155 615 clients uniques.

La technique d’échantillonnage du sondage a permis d’obtenir un échantillon aléatoire avec une
probabilité égale de sélection des répondants dans chaque groupe de clients. En vue de refléter
I'importance relative au sein de la base globale de clients d’ACC, les résultats ont été pondérés avant
d’étre analysés. La pondération a été établie selon la distribution des clients au sein des quatre groupes de
clients et des cing programmes de prestation et d’aide, soit les prestations de soins de santé, le soutien
financier, le Programme pour I'autonomie des anciens combattants (PAAC), la gestion de cas et les
prestations d’invalidité.

Pour étre inclus dans la base d’échantillonnage, les clients devaient uniquement faire partie de I'un des
guatre groupes de clients ciblés : 1) les anciens combattants ayant servi en temps de guerre (service actif
ou non); 2) les anciens combattants des Forces canadiennes (encore en service ou non), 3) les survivants
de 25 ans et plus participant au Programme pour I'autonomie des anciens combattants (PAAC); 4) les
clients de la GRC. Des quotas ont également été utilisés en ce qui a trait aux divers programmes d’ACC
(prestations de soins de santé et autres). Un peu plus de 52 000 clients ne tombaient pas dans un de ces
groupes, dont la grande majorité étaient des Survivants qui ne participent pas au Programme pour
I’autonomie des anciens combattants (d’autres incluaient des clients pour qui les coordonnées étaient
incompletes).

Les seuls clients d’ACC faisant partie des quatre groupes visés susmentionnés qui ont été exclus sont ceux
qui ont été jugés inadmissibles pour I'une des raisons suivantes : leur numéro de téléphone était absent ou
identique a un autre de la base de données d’ACC; leur numéro de téléphone n’était pas valide; ils avaient
auparavant demandé d’étre inscrits sur la liste de personnes a ne pas appeler. De méme, les clients du
groupe Survivant qui ne recoivent pas de PAAC étaient aussi exclus. Ces exclusions représentent environ

9 300 enregistrements d’une base de données qui en compte 211 380.

Administration du questionnaire

Le sondage d’Anciens Combattants Canada a été réalisé par téléphone entre le 30 avril et le 1°" mai 2010
(test préliminaire), puis entre le 6 et le 22 mai 2010. La durée moyenne de I'entretien était de presque

27 minutes. Tous les entretiens ont été effectués par des intervieweurs supervisés ayant regus une
formation, et un minimum de 10 pour cent de tous ces entretiens a été surveillé ou vérifié par la suite. Un
échantillon de 1 401 répondants fournit des résultats précis a 2,6 pour cent pres, 19 fois sur 20.

© Corporate Research Associates Inc., 2010
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Résultats de la réalisation

Parmi tous les répondants admissibles joints, le taux de réponse a été de 29 pour cent. Ce taux de réponse
est en conformité avec la directive recommandée dans le rapport final intitulé Comité consultatif sur la
qualité des sondages d'opinion publique par téléphone de 2007 par le gouvernement fédéral. Le taux de
réponse est calculé par le nombre de sujets interrogés qui ont collaboré (1 417) divisé par le total de
numéros de téléphone admissibles composés (4 862). Le statut final de tous les numéros de téléphone
composés est indiqué ci-dessous dans un format suggéré par I’Association de la recherche et de
I'intelligence marketing dans son Formulaire de relevé des communications courantes.

A. Total des numéros essayés 5364
Numéro interrompu/pas en service 215
Ligne de fax ou de modem 17
Cellulaire/téléavertisseur 15
Numéro non résidentiel 14
Mauvais numéro/numéro bloqué 228
Double 13
B. Total des numéros admissibles 4 862
Tonalité d’occupation 46
Répondeur 762
Pas de réponse 296
Rappel prévu 386
Maladie, incapacité 238
Probléme de langue 12
Personne non disponible 98
Personne décédée 20
C. Total des sujets interrogés 3 004
Refus de I'interlocuteur initial* 101
Terminé avant la fin 108
Refus du sujet interrogé 1134
Liste Ne pas appeler 21
A raccroché 223
D. Répondants qui ont collaboré 1417
Non admissible — pas un client d’ACC** 16
Terminé 1401

* Le « refus de I'interlocuteur initial » survient quand la personne qui a répondu au téléphone empéche I'intervieweur de communiquer avec le
répondant ciblé.
** Le répondant a affirmé qu’il n’était plus client d’ACC.

© Corporate Research Associates Inc., 2010
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Taille de I’échantillon et tolérances

Les marges d’erreur des divers sous-échantillons varient selon la taille de I'échantillon et le pourcentage du
résultat obtenu. Une sélection des tolérances d’échantillonnage est présentée dans le tableau suivant.

Tolérance d’échantillonnage pour les résultats en pourcentage en fonction de la taille de I’échantillon

Taille de

I'échantillon 10 ou 90 % 20 ou 80 % 300u70% 40 ou 60 % 50 %

1,6 % 2,1% 2,4% 2,6% 2,6%
2,0% 2,6% 3,0% 32% 33%
2,6% 3,5% 4,0% 4,3% 4,4%
2,9% 39% 4,5% 4,8% 4,9%
4,2 % 5,5% 6,3% 6,8% 6,9%

La table ci-dessus a pu étre utilisée de la mode suivante : Peut-étre un pourcentage rapporté est de 40
pour cent pour un groupe qui inclut 500 répondants. Le lecteur se référerait a la colonne marquée « 40 ou
60% » dans la table ci-dessus et procéder aux « 500 entrevues » correspondant a cette colonne. Le
pourcentage pour ces intersections est 4,3 %, qui signifie que la réponse de 40 pour cent obtenue a partir
d'interviewer est sujette a un marge d’erreur de plus ou moins 4,3 points de pourcentage. Une facon
alternative d'énoncer ceci est que 95 fois sur 100 la figure correcte dans la population serait quelque part
entre approximativement 35,7 pour cent et 44,3 pour cent.

© Corporate Research Associates Inc., 2010



(]
C&Il&da Sondage national aupres des clients 8

Conclusions

Notons que I’dge moyen des clients d’ACC varie considérablement entre les différents groupes de clients.
Ainsi, I'dge moyen des anciens combattants ayant servi en temps de guerre est de 87 ans et celui des
survivants est de 82 ans, tandis que celui des anciens combattants des Forces canadiennes est de 57 ans et
des clients de la GRC est de 58 ans. La grande majorité des clients sont atteints d’une invalidité liée au
service. Avec une telle différence d’age moyen entre les groupes de répondants, il n’est pas étonnant que
la situation, les besoins de programmes et bien d’autres choses encore varient entre les clients d’ACC.
Cette situation offre un certain contexte explicatif sur les différences qui existent au niveau des groupes
dans les réponses du sondage décrites aux présentes.

La plupart des clients ont communiqué avec le Ministére au cours de la derniére année. lls préférent le
téléphone et le courrier plutét que les modes électroniques (site Web d’ACC ou courriel).

Trois quarts des clients ont communiqué avec Anciens Combattants Canada au cours de la derniére année.
La communication se déroule principalement par la poste (envoi ou réception d’une lettre), suivie de pres
par le téléphone (appels faits ou recus). Les visites aux bureaux d’ACC ont également augmenté en 2010,
comme les visites du site Web d’Anciens Combattants Canada. Quand on leur demande leur mode de
communication préféré avec le Ministére, les répondants mentionnent en grande majorité le téléphone.
Les modes électroniques, comme le site Web du Ministere et le courriel, sont ceux que les répondants
apprécient le moins.

Dans certains exemples il y a des différences notables parmi les groupes examinés en termes de leurs
préférences départementales de contact. Spécifiguement, comparé aux clients dans les trois autres
groupes cibles aupres du sondage, les Combattants en temps de guerre ont beaucoup plus de tendance a
préférer avoir une visite d’'un employé du bureau du Ministére a leur maison. Les Combattants des Forces
canadiennes sont plus inclinés que ceux dans les trois autres groupes pour préférer visiter leur bureau de
zone local ou base canadienne de forces. Trois autres canaux de contact sont davantage ainsi préférés par
des Combattants des Forces canadiennes et des clients du GRC, par rapport aux clients des Combattants
en temps de guerre ou des Survivants. Ces canaux de trois contacts sont : application en ligne pour des
services ou des avantages par le site Web d’ACC ; entrer en contact avec le département par
I'intermédiaire de son site Web, et ; utilisation du courriel. Trés peu de clients ont eu de la difficulté a
joindre ACC, et encore moins qu’en 2007.

Méme si la plupart des clients d’Anciens Combattants Canada se disent satisfaits de leur vie, les résultats
de I'autoévaluation de leur santé sont plutét bas.

Les clients d’ACC sont tres satisfaits de leur vie en général, notamment de leur situation financiéere, des
relations avec leurs amis et les membres de leur famille, du voisinage, du logement, des loisirs et de leur
emploi ou activité principal. De plus, une petite majorité d’entre eux affirment étre calmes ou sereins la
majeure partie du temps. Cela dit, seule une minorité estime avoir une santé excellente ou trés bonne, et
moins de la moitié des répondants estiment que leur santé mentale pourrait également se trouver dans
I'une de ces deux catégories. De méme, une minorité de clients éprouvent de la difficulté a entreprendre
des activités en raison d’un probleme d’ordre physique ou émotionnel. De maniere générale, ces résultats
laissent penser que méme si plusieurs clients sentent que leur état de santé les limite quant aux activités
gu’ils ont la capacité de faire et méme s’ils n’estiment pas avoir une trés bonne santé, cela ne les empéche
pas d’étre tres satisfaits a d’autres égards.
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La plupart des clients n’ont pas besoin d’aide pour les téches de tous les jours, mais certains ont besoin
d’assistance pour les travaux domestiques et les courses.

La majorité des clients d’ACC n’ont pas besoin d’aide pour la préparation des repas, les soins personnels
(toilette, habillement, repas, médicaments), les déplacements et les finances personnelles. Cela dit, la
moitié des répondants affirment avoir besoin de quelqu’un pour les travaux domestiques, tandis que le
tiers dit avoir besoin d’aide pour se rendre a un rendez-vous ou pour faire des courses. Si les clients
tombent malades, par contre, ils peuvent avoir besoin d’aide. La majorité d’entre eux affirment ainsi avoir
besoin de quelqu’un pour s’occuper des corvées en cas de maladie.

Les clients demeurent trés satisfaits des programmes et services offerts par le Ministere.

Comme en 2007, la majorité des clients (huit sur dix) s’est dite satisfaite des programmes et services
offerts par Anciens Combattants Canada. Toutefois, les anciens combattants des Forces canadiennes ont
moins tendance a étre satisfaits a cet égard qu’en 2007. De plus, la plupart des clients affirment que les
programmes et services comblent leurs besoins de subsistance. Pour bien comprendre les détails des
facteurs influencant la satisfaction a I’égard des programmes et des services, deux analyses de régression
ont été effectuées. Les facteurs influencant la satisfaction sont les suivants : la satisfaction des besoins de
subsistance, la qualité de la prestation des services, les efforts supplémentaires du personnel,
I"accessibilité des services, I'équité du traitement et le temps nécessaire pour obtenir le service.

Les clients sont trés satisfaits de leur communication avec le personnel d’ACC.

La majorité des clients d’ACC sont d’accord avec plusieurs facteurs liés a la communication avec le
personnel du Ministere. En effet, la note qu’ils accordent aux différents points suivants est extrémement
élevée : étre servi dans la langue officielle de leur choix, la courtoisie du personnel, la clarté et la facilité de
compréhension des lettres, les connaissances et compétences du personnel, et le traitement équitable.

Une analyse menée par groupe de clients (anciens combattants des Forces canadiennes, anciens
combattants ayant servi en temps de guerre, survivants et GRC) semble indiquer que certains groupes sont
plus satisfaits de la communication que les autres. Ainsi, les anciens combattants des Forces canadiennes
sont généralement moins satisfaits des divers facteurs liés a la communication, tandis que les survivants et
les anciens combattants ayant servi en temps de guerre sont plus susceptibles d’en étre contents.

Une analyse des écarts a permis de cerner les domaines que les clients considérent comme importants et
pour lesquels ils ne sont pas entierement satisfaits du Ministére. Toutes les notes d’écarts d’Anciens
Combattants Canada sont plutét faibles, ce qui signifie qu’il n’existe pas de domaine de préoccupation
principal pour lequel le Ministére devrait prendre des mesures correctives. Quoi qu’il en soit, les notes
d’écarts pour les anciens combattants des Forces canadiennes sont généralement supérieures a celles des
autres groupes de clients d’ACC (surtout en ce qui a trait a I'impression de traitement non équitable et a
I'impression que le personnel d’ACC ne faisait pas d’efforts supplémentaires pour s’assurer que le client
avait tout ce dont il avait besoin). Cette situation indique peut-étre qu’il faudrait accorder une attention
spéciale aux circonstances de service propres au groupe des anciens combattants des Forces canadiennes.
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L’évaluation de la qualité des services demeure élevée et certains clients ont méme pergu une
amélioration a cet égard.

La grande majorité des clients d’ACC sont satisfaits de la qualité générale de la prestation des services du
Ministere. Le quart d’entre eux affirme également que les services se sont méme améliorés. Comme en
2007, les anciens combattants ayant servi en temps de guerre et les anciens combattants des Forces
canadiennes avaient plus tendance que les autres a percevoir une augmentation de qualité au cours de
I'année précédente.

Les clients de la gestion des cas (c.-a-d. surtout les anciens combattants ayant servi en temps de guerre
et les anciens combattants des Forces canadiennes) sont généralement satisfaits. Il est toutefois possible
d’améliorer les points suivants : avoir des discussions réguliéres sur les progreés avec les gestionnaires de
cas, la prestation rapide des services et avantages, ainsi que la perception des clients a I’égard de I'accés
et de la recherche de solutions.

De maniéere générale, les clients de gestion des cas sont d’accord avec plusieurs affirmations relatives a
leur gestionnaire de cas. En d’autres mots, ils sont généralement satisfaits de son rendement. Toutefois,
les réponses aux questions de cette catégorie réveélent dans plusieurs cas que les anciens combattants des
Forces canadiennes sont significativement moins satisfaits a cet égard que les anciens combattants ayant
servi en temps de guerre. Si I’'on examine I'incidence des désaccords, on peut percevoir certains points
dont les clients de gestion des cas semblent moins satisfaits. Il existe quatre domaines pour lesquels les
répondants se sont dits plus insatisfaits que les autres : avoir des discussions régulieres sur les progrés
avec les gestionnaires de cas; la perception d’avoir un accés amélioré aux services et au soutien grace a la
collaboration avec un gestionnaire de cas; la prestation de services et d’avantages en temps opportun; la
perception de pouvoir mieux trouver des solutions aux problémes.

Les répondants tiennent en haute estime le Programme pour I’autonomie des anciens combattants, les
prestations de soins de santé et les prestations d’invalidité.

Les clients du PAAC sont d’accord avec les trois affirmations suivantes : ils comptent sur les services du
programme pour continuer a habiter la ou ils habitent actuellement et au sein de leur collectivité; ils ont
trouvé des personnes pour les aider a obtenir les services du PAAC dont ils ont besoin; le programme
répond a leurs besoins.

La majorité des clients des prestations de soins de santé signalent que le programme satisfait leurs besoins
et qu’ils comprennent les avantages et les prestations offerts dans le cadre du programme. De plus, la
plupart d’entre eux sont satisfaits du temps nécessaire pour le remboursement des prestations et services
de soins de santé.

La majorité des clients des prestations d’invalidité affirment que les prestations qu’ils recoivent du
Ministere reconnaissent I'invalidité liée au service dont ils sont atteints. De plus, ils ont une bonne
compréhension des différents types de prestations offerts dans le cadre du programme.
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Bien que les répondants ne connaissent que modérément les programmes de commémoration, les clients
qui, eux, en ont connaissance en sont trés satisfaits.

La moitié des clients connaissent les programmes de commémoration offerts par le programme Le Canada
se souvient du Ministere. Les clients sont tres satisfaits de la prestation desdits programmes, du réle du
Ministére dans I'organisation de cérémonies et d’activités a I’étranger, de I'appui et de la promotion des
cérémonies et des activités au Canada, et de I’entretien des pierres tombales, des cimetiéres et des
monuments commémoratifs des morts de la guerre et des anciens combattants du Canada. Enfin, Ia
plupart des clients qui connaissent les programmes commémoratifs se disent satisfaits du réle que joue le
Ministére dans la sensibilisation des jeunes au sujet du Souvenir et dans le financement des initiatives et
de la restauration des monuments des collectivités.
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Recommandations

Les recommandations suivantes sont présentées a Anciens Combattants Canada a des fins d’examen :

1.

Le Ministére devrait axer ses efforts sur les modes de communication traditionnels et surtout sur
les rencontres en personne.

Méme si le nombre de clients qui utilisent des moyens électroniques pour communiquer avec
Anciens Combattants Canada (le courriel ou le site Web, par ex.) a augmenté, presque tous les
répondants préferent toujours les modes traditionnels comme le téléphone et le courrier. De plus,
la grande majorité des clients préfére également les rencontres en personne, qu’il s’agisse d’'une
visite a domicile d’un employé du Ministére (surtout les anciens combattants ayant servi en temps
de guerre) ou d’une visite du client a un bureau de district ou a une base des Forces canadiennes
(surtout les anciens combattants des Forces canadiennes). Méme si plusieurs clients ont
communiqué avec Anciens Combattants Canada par la poste ou par téléphone, bien peu d’entre
eux ont eu des rencontres en personne. Par conséquent, le Ministére devrait continuer a
communiquer avec ses clients par les méthodes susmentionnées. Méme si les rencontres en
personne sont parfois plus colteuses pour le Ministére et méme si certains clients n’ont pas
communiqué avec lui de cette maniéere au cours de la derniére année, il n’en demeure pas moins
gu’il s’agit la de la forme de communication préférée de plusieurs. De nouveaux efforts s’imposent
pour favoriser les rencontres en personne (a condition que les ressources disponibles le
permettent).

Le personnel d’Anciens Combattants Canada devrait se concentrer sur la qualité de la prestation
des services et les efforts supplémentaires, surtout avec les anciens combattants des Forces
canadiennes.

Plusieurs analyses de régression des données du sondage indiquent que le facteur qui influence le
plus la satisfaction générale a I’égard des programmes et des services d’ACC est le fait que les
programmes répondent aux besoins de subsistance des clients. Comme le Ministere réussit déja
bien a combler lesdits besoins, il conviendrait de se concentrer sur d’autres facteurs influencant la
satisfaction pour renforcer la prestation des programmes et des services. Ainsi, le Ministére
devrait axer ses efforts sur deux autres facteurs clés déterminés par la régression : la qualité de la
prestation des services et les efforts supplémentaires du personnel.
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Notons d’ailleurs que méme si les notes accordées par les répondants pour les questions relatives
a la prestation des services (rapidité, accessibilité, perception d’amélioration par rapport a I'lannée
précédente) sont élevées, les anciens combattants des Forces canadiennes sont plus nombreux a
se dire insatisfaits si on les compare aux autres groupes. Par conséquent, le Ministere devrait
examiner ces aspects de la prestation de services relativement a ce groupe de clients. Ainsi, le
groupe affirme plus souvent que les autres avoir de la difficulté a communiquer avec ACC et
préférer se rendre en personne aux bureaux du Ministére pour communiquer avec lui. C’est
également ce groupe, plus que les anciens combattants ayant servi en temps de guerre et que les
survivants, qui a le plus de chances d’avoir communiqué avec le Ministere par courrier, par
téléphone, par visite d’un bureau d’ACC, par le site Web et par courriel. En d’autres mots, les
anciens combattants des Forces canadiennes communiquent fréquemment avec le Ministére de
plusieurs maniéres différentes et certains éprouvent de la difficulté a le faire. Le Ministére devrait
donc évaluer les spécificités de ce groupe pour s’assurer que les communications répondent a
leurs besoins.
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Analyse détaillée

La plupart des clients ont communiqué avec le Ministére au cours de la derniére année. Ils préférent le
téléphone et le courrier plutét que les modes électroniques (site Web d’ACC ou courriel).

Section 1 - CONTACT GENERAL

La marge d’erreur globale des questions de cette section pour la base totale des répondants (n = 1 401) est
de +/- 2,6 points de pourcentage, 19 fois sur 20. La marge d’erreur des questions de cette section pour une
base de 1 083 répondants est de +/- 3,0 points de pourcentage, 19 fois sur 20.

Langue de prédilection

Question du sondage : Dans quelle langue officielle préfériez-vous étre interviewer?

Préférence de la langue officielle

Frangais
Anglais 15%
85 %

Globaln =1401
Q. Langue: Dans quelle langue officielle préfériez-vous étre interviewer?

La grande majorité des clients d’ACC qui ont répondu a I'enquéte préferent étre interrogés en anglais.
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1.1 Communication avec Anciens Combattants Canada

Question du sondage : Avez-vous communiqué avec Anciens Combattants Canada au cours de la derniére
année? (Tableau 1.1)

Communication avec Anciens Combattants au cours de
la derniére année

Ne se souvientpas
1%

Globaln =1401
Q.1.1: Avez-vous communiqué avec Anciens Combattants Canada au coursde la derniére année?

Trois quarts des clients ont communiqué avec Anciens Combattants Canada au cours de la derniére année.
Le taux est plus élevé chez les anciens combattants ayant servi en temps de guerre (85 %), mais plus bas
chez les clients de la GRC (63 %). (Tableau 1.1)

1.2 Types de communication avec Anciens Combattants Canada au cours de la
derniére année

Question du sondage : En pensant aux types de contact que vous avez eu avec Anciens Combattants
Canada (ACC) au cours de la derniére année a) Avez-vous écrit une lettre au Ministére ou avez-vous regu
une réponse du Ministére? b) Avez-vous appelé au Ministére ou avez-vous recu un appel du Ministere? c)
Vous étes-vous rendu dans un des bureaux du Ministere? d) Avez-vous recu la visite d’'un employé du
Ministére a la maison? e) Avez-vous visité le site Web d’Anciens Combattants Canada? f) Avez-vous écrit
un courriel au Ministére ou avez-vous recu un courriel du Ministere? (Tableaux 1.2a-f)
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Types de contact avec Anciens Combattants au cours de

la derniére année
(% Disant « Oui »)
100% - H 2007
H 2010

80% - /8%

60 %
40 %

20%

0%

Ecrit une lettre ou Appelé ou recu un Rendu dans un des Regu la visite d'un Visité le site Web  Ecrit ou recu un
rec(i une réponse appel bureaux employéala d'Anciens courriel
maison Combattants

Canada

Globaln=1083
Q.1.2a-f: En pensant aux types de contact que vous avez eu
avec Anciens Combattants Canada (ACC) au coursde la derniére année :

*Anoter: Laformulation de la question a changé un peu en 2010
tandis que les résultats en 2007 étaient basés sur du contact au cours de 6 mois.

Les clients ont communiqué avec Anciens Combattants Canada de plusieurs maniéres différentes au cours
de la derniére année. Les modes les plus utilisés sont les lettres et le téléphone, suivis par les rencontres
au bureau, les visites a domicile d’'un employé du Ministére et le site Web d’ACC. La probabilité d’envoi et
de réception de courriels a augmenté depuis 2007. (Tableaux 1.2a-f)

1.3 Mode de communication préféré avec le Ministére

Survey Question: Lorsque vous communiquez avec le Ministere, préférez-vous le faire : a) Par la poste? b)
Par courriel? c) Par téléphone? d) En personne en demandant a un employé du Ministere de se rendre a
votre domicile? e) En personne en visitant votre bureau de district ou votre base des Forces canadiennes?
f) Par Internet en visitant le site Web d’Anciens Combattants Canada? g) Seriez-vous prét a remplir une
demande de services ou d’avantages en ligne sur le site Web d’Anciens Combattants Canada? (Tableaux
1.3a-g)

© Corporate Research Associates Inc., 2010




.1
C&Il&da Sondage national aupres des clients 17

Méthode préférée de contacter le Ministére
(% Disant « Oui »)

FC=85%/CG=84%/ 86%

Par téléphone
Sur=87% /GRC=93 %

FC=55%/CG=60%/
Sur=65% /GRC=52%

Par la poste

En personne en demandant a un employé du Ministre de FC=37%/CG=63%/
se rendre a votre domicile Sur=45% /GRC= 26 %

En personne en visitant votre bureau de district ouvotre NS R VR Ey AV
base des Forces canadiennes Sur=25% /GRC=33%

Vous seriez prét a remplir une demande de services ou
d" tages en ligne sur le site Web d'Anciens SIRSCHNSI3%),
avantag g Sur=19%/RCMP=61%
Combattants Canada

Par courriel 23% FC=36%/CG=13%/Sur=9%/GRC=47%

Par Interneten visitant le site Web d'Anciens Combattants

Canada 19% FC=30%/CG=10%/Sur=7%/GRC=43%

0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %

Globaln =1401
Q.1.3a-g: Lorsque vous communiquez avec le Ministére, préférez-vous le faire :

Les répondants préférent communiquer avec Anciens Combattants Canada par téléphone, puis par la
poste. Un peu moins de la moitié des clients préférent également avoir une visite a domicile d’'un employé
du Ministere. On remarque certaines différences importantes entre les groupes en matiere de préférences
de communication avec le Ministére. Ainsi, par comparaison aux clients des trois autres groupes
interrogés, les anciens combattants ayant servi en temps de guerre ont beaucoup plus tendance a préférer
les visites a domicile. De plus, toujours par comparaison aux clients des trois autres groupes, les anciens
combattants des Forces canadiennes préférent davantage les visites a un bureau de district ou a une base
des Forces canadiennes. Trois autres modes de communication sont préférés par les anciens combattants
des Forces canadiennes et les clients de la GRC (par comparaison aux anciens combattants ayant servi en
temps de guerre et aux survivants). Il s’agit de la demande en ligne de services et d’avantages par le site
Web d’ACC; la communication avec le Ministere par I'entremise de son site Web; le courriel. (Tableaux
1.3a-g)

1.4 Communication par les répondants qui préférent un mode aux autres
Question du sondage : En pensant aux types de contact que vous avez eu avec Anciens Combattants

Canada (ACC) au cours de la derniére année : / Lorsque vous communiquez avec le Ministére, préférez-
vous le faire : (Tableaux 1.2 et 1.3)
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Contact avec ACC au cours de la derniére année parmi
ceux qui aiment contacter le Ministéere de cette fagon
HEOui ENon

Visité le site Web d'Anciens Combattants Canada n =255

Rendu dans un des bureaux du Ministére n =548

Regu une visite d'un employé du Ministére & la maison n=679

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
Globaln=1401

Q. 1.2¢-f/1.3: [POSERSI OUI A LA Q.1.1] En pensant aux types de contact que vous avez eu avec Anciens Combattants
Canada (ACC) au coursde la derniére année : / Lorsque vous communiquez avec le Ministére, préférez-vous le faire :

Comme on peut s’y attendre, les clients qui préféerent un mode de communication plutét qu’un autre avec
le Ministere ont plus des chances que les autres a utiliser ledit mode. Cela dit, plusieurs clients ont indiqué
gu’ils aiment communiquer avec ACC d’une certaine maniére sans toutefois avoir utilisé cette méthode.
Ainsi, quatre clients sur dix ont dit aimer communiquer avec Anciens Combattants Canada en personne en
visitant un bureau de district ou une base des Forces canadiennes. Par contre, de ces clients (n = 548), a
peine trois sur dix se sont rendus a I'un de ces bureaux au cours de la derniére année. De méme, la moitié
des clients ont dit aimer recevoir la visite a domicile d’'un employé du Ministere comme mode de
communication (n = 679) et pourtant seul le quart d’entre eux a regu une telle visite au cours de la
derniere année. Enfin, méme si un nombre inférieur de clients dit aimer communiquer avec ACC par
I’entremise de son site Web (n = 255), seuls quatre sur dix d’entre eux ont accédé au site Web du
Ministere au cours de la derniere année. (Tableaux 1.2 et 1.3)

1.5 Mode de communication avec le Ministére le plus et le moins aimé

Survey Question : a) Parmi les différents moyens de communiquer avec le Ministére, lequel vous convient
le mieux b) Parmi les différents moyens de communiquer avec le Ministére, lequel vous convient le moins?
(Tableaux 1.4a-b, Mentions totales)
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Moyen qui vous convient le mieux quand vous contactez
le Ministere

(Mentions totales)

o 70%
Appel téléphonique
Lettre par la poste
Rendu dans un des bureaux du Ministére @ 2007
| 2010
Courriel
Visité le site Web d'Anciens Combattants Canada
Visite d'un employé du Ministére a la maison
T T T T |
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
Globaln = 1344

Q.1.4a (Mentions totales) : Parmiles différents moyens de communiquer avec le Ministére, lequel vous convient le mieux?

En termes de mode de communication préféré avec ACC, le téléphone arrive en premiére place (donné par
six répondants sur dix). Le courrier est mentionné par deux clients sur dix, autant que les visites aux
bureaux. Attention : les conclusions de I'enquéte de 2007 étaient tirées de réponses de clients qui avaient
tous communiqué avec le Ministére au cours des six mois précédents, tandis que celles de I'enquéte de
2010 proviennent de tous les clients. (Tableau 1.4a, Mentions totales)

Moyen qui vous convient le moins quand vous contactez
le Ministere

(Mentions totales)

Visité le site Web d'Anciens Combattants 36 %
Canada 30%

Courriel

29%

Lettre par la poste @ 2007

| 2010
Appel téléphonique
Rendu dans un des bureaux du Ministere
Visite d'un employé du Ministére a la maison

T T T T )
0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
Globaln =947

Q.1.4b (Mentions totales) : Parmi les différents moyens de communiquer avec le Ministére, lequel vous convient le moins?

La consultation du site Web d’Anciens Combattants Canada est le mode de communication le moins aimé,
suivi par le courriel. Attention : les conclusions de I'enquéte de 2007 étaient tirées de réponses de clients
qui avaient tous communiqué avec le Ministére au cours des six mois précédents, tandis que celles de
I’enquéte de 2010 proviennent de tous les clients. (Tableau 1.4b)
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1.6 Difficulté a communiquer avec ACC

Question du sondage : Au cours des 12 derniers mois, avez-vous eu de la difficulté a communiquer avec
Anciens Combattants Canada? (Tableau 1.5)

Eu de la difficulté a communiquer avec Anciens Combattants Canada au cours des 12 derniers mois

(% Disant Oui, parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC, n = 1 083)*

Combattant des Forces Combattant en temps

Global ) Survivant GRC
canadiennes de guerre
2010 2007 2010 2007 2010 2007 2010 2007 2010 2007
7% 9% 11% 13% 7% 10% 3% 4% 3% 9%

*A noter : la formulation de la question a changé un peu en 2010.

Sept pour cent des clients qui ont communiqué avec ACC au cours de la derniere année ont éprouvé des
difficultés de communications avec le Ministére au cours des douze derniers mois, un pourcentage
légerement inférieur a celui de 2007. Les anciens combattants des Forces canadiennes ont légérement plus
tendance que les autres a signaler ce genre de difficultés. (Tableau 1.5)

1.7 Difficulté éprouvée au cours des tentatives de communication avec Anciens
Combattants Canada

Question du sondage : Si oui, de quel type de difficulté s’agissait-il? APPROFONDIR : Y en a-t-il d’autres?
(Tableau 1.6)

Eu de la difficulté a communiquer avec Anciens
Combattants Canada au cours des 12 derniers mois

(Mentions totales parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu de la difficulté a3 communiqueravec ACC
au cours des 12 derniers mois)

Difficulté a communiquer avec le propre 25 9%
personnel/Ministére °
Délai de répondre/Ne vous rappel pas 17 %

Mauvaise expérience avec le service a la clientéle (pas
amicable, manque de connaissance)

16 %

Recueillir de I'information/réponses aux questions 14 %

M'a laissé en attente au téléphone/délai d'attente au 1%

téléphone °

Difficulté 8 communiquer avec le personnel/d'avoir de
bonnes réponses

10 %

Regois toujours la bdite vocale/I'enregistrement 8%
N'aime pas faire de discussions avec les centres
d'appels/préfeére le contact direct

5%

Autre 5%

T T T T 1
0% 20% 40 % 60 % 80%  100%
Globaln =115

Q.1.6 (Mentions totales) : [POSERSI OUI A LA Q.1.5] Si oui, de quel type de difficulté s'agissait-il?
APPROFONDIR: Y en a-t-il d’autres?

Le quart des clients qui disent avoir éprouvé des difficultés de communication avec le Ministere affirment
gue les ennuis étaient liés a la tentative de communication avec la bonne personne ou le bon service. Un
peu moins de deux répondants sur dix se sont dits insatisfaits des temps de réponse et un nombre
semblable se sont plaints de la lenteur des services ou de la qualité du service a la clientéle. (Tableau 1.6)
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Section 2 — Bien-étre

Méme si la plupart des clients d’Anciens Combattants Canada se disent satisfaits de leur vie, les résultats
de I'autoévaluation de leur santé sont plutét bas.

La marge d’erreur globale des questions de cette section pour la base totale des répondants (n = 1 401) est
de +/- 2,6 points de pourcentage, 19 fois sur 20.

2.1 Santé et bien-étre

Notons que I’age moyen des clients d’ACC varie considérablement entre les différents groupes de clients.
Ainsi, I'dge moyen des anciens combattants ayant servi en temps de guerre est de 87 ans et celui des
survivants est de 82 ans, tandis que celui des anciens combattants des Forces canadiennes est de 57 ans et
des clients de la GRC est de 58 ans. La grande majorité des clients sont atteints d’une invalidité liée au
service. Avec une telle différence d’age moyen entre les groupes de répondants, il n’est pas étonnant que
la situation, les besoins de programmes et bien d’autres choses encore varient entre les clients d’ACC.
Cette situation offre un certain contexte explicatif sur les différences qui existent au niveau des groupes
dans les réponses du sondage décrites aux présentes.

2.2 Satisfaction générale, santé et bien-étre

Sommaire de la satisfaction en général, de la santé et du bien-étre (n = 1 401)

Global Tres
Bt . Excellente Bonne
Catégories (% Deux boites plus (%) bonne (%)
hautes) ° (%) >
Santé en général (2.1) 21% 5%* 17%* 30%
Santé mentale (2.3) 47% 19% 28% 35%
Global .
.. . Tres fort Un peu fort
Catégories (% Deux boites plus
(%) (%)
hautes)
Sentiment d’appartenance a votre communauté (2.12) 62% 16% 46%
Global
.. . Tres satisfait Satisfait
Catégories (% Deux boites plus
(%) (%)
hautes)
Satisfaction avec votre logement (2.15h) 93% 42% 51%
Satisfaction avec votre quartier (2.15i) 91% 38% 53%
Satisfait de vos relations avec votre famille (2.15f) 91% 48% 42%
Satisfait de vos relations avec vos amis (2.15g) 90% 39% 52%
Satisfait de votre vie en général (2.15a) 83% 28% 55%
Satisfait de vous-méme (2.15e) 82% 27% 55%
Satisfait de votre situation financiére (2.15d) 80% 22% 59%
Satisfait des activités de loisir (2.15c) 69% 21% 48%
Satisfait de votre emploi ou activité principale (2.15b) 68% 19% 50%

*A noter : les pourcentages ne vont pas toujours égaler les deux boites plus hautes a cause de I'arrondissement.
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2.3 Evaluation générale de la santé

Question du sondage : En général, diriez-vous que votre santé est : (Tableau 2.1)

Evaluation de votre santé en général

M Excellente (Global) M Trés bonne (Global) H Bonne (Global) H Passable (Global)
H Mauvaise (Global) M Excellente (Par groupe) B Trésbonne (Pargroupe) B Bonne (Par groupe)

H Passable (Par groupe) I Mauvaise (Par groupe)

100% A
80 %
60 %
40 %

20%

0%

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattantdes Forces canadiennes n =519,
Combattanten temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121
Q.2.1:Engénéral, diriez-vous que votre santé est :

Deux clients sur dix jugent que leur santé est excellente ou trés bonne, tandis que 30 pour cent estiment
gu’elle est bonne. Par comparaison, un peu moins de la moitié d’entre eux pensent que leur santé est
passable ou mauvaise. Parmi les différents groupes de clients, ce sont les anciens combattants ayant servi
en temps de guerre qui donnent la pire évaluation de leur santé. (Tableau 2.1)
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2.4 Votre évaluation de santé par rapport a I'année derniére

Question du sondage : Comparée a I'année derniére, diriez-vous que votre santé est : (Tableau 2.2)

Evaluation de votre santé comparée a ’'année derniére

M Meilleure (Global) M Plutét meilleure (Global) H A peu preés pareille (Global)
HE Moins bonne (Global) [ Beaucoup moins bonne (Global) M Meilleure (Par groupe)
M Plutdt meilleure (Par groupe) M A peu prés pareille (Par groupe) H Moins bonne (Par groupe)

[ Beaucoup moins bonne (Par groupe)

100% A

80 %

60 %

40%

20%

0%

Global Combattantdes  Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,
Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421,GRCn = 121
Q.2.2 : Comparée a I'année derniére, diriez-vous que votre santé est :

Tres peu de clients jugent que leur santé s’est améliorée depuis I'année précédente, tandis que quatre sur
dix estiment qu’elle s’est plutot détériorée. La moitié des clients ont dit ne pas avoir percu de changement
dans leur état de santé par rapport a I'année d’avant. Les anciens combattants ayant servi en temps de
guerre ont plus tendance que les autres a affirmer que leur santé s’est empirée en un an. (Tableau 2.2)
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2.5 Votre évaluation de santé mentale

Question du sondage : En général, diriez-vous que votre santé mentale est : (Tableau 2.3)

Evaluation de votre santé mentale

M Excellente (Global) M Trés bonne (Global) H Bonne (Global)
HE Passable (Global) E Mauvaise (Global) M Excellente (Par groupe)
H Trés bonne (Par groupe) H Bonne (Par groupe) [ Passable (Par groupe)

@ Mauvaise (Par groupe)

100 %

80 %

60 %

40 %

20%

0%

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattantdes Forces canadiennes n =519,
Combattanten temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121
Q.2.3:Engénéral, diriez-vous que votre santé mentale est :

La majorité des clients accordent une évaluation positive a leur santé mentale : seuls deux sur dix la disent
passable (13 %) ou mauvaise (4 %). Dans les différents groupes de clients, les anciens combattants des
Forces canadiennes sont plus susceptibles que les autres d’affirmer avoir une santé mentale passable ou
mauvaise. (Tableau 2.3)
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2.6 Votre évaluation de santé mentale par rapport a I’année derniére

Question du sondage : Comparée a I'année derniere, diriez-vous que votre santé mentale est : (Tableau
2.4)

Evaluation de votre santé mentale comparée a 'année derniére

H Meilleure (Global) M Plutot meilleure (Global)
H A peu prés pareille (Global) H Moins bonne (Global)
HE Beaucoup moins bonne (Global) M Meilleure (Par groupe)
H Plutét meilleure (Par groupe) M A peu preés pareille (Par groupe)
H Moins bonne (Par groupe) [ Beaucoup moins bonne (Par groupe)
100%
80% -
60% -
40% -
20% o
%
0% - 2
Global Combattantdes ~ Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,
Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121
Q.2.4: Comparée a I'année derniére, diriez-vous que votre santé mentale est :

La majorité des clients ont dit que leur santé mentale n’avait pas changé pendant un an, mais huit pour
cent d’entre eux ont dit qu’ils pensaient qu’elle s’était améliorée. Parmi les différents groupes, les
survivants ont plus tendance que les autres a dire que leur santé mentale n’a pas vraiment changé, tandis
gue les anciens combattants des Forces canadiens et ceux ayant servi en temps de guerre affirment plus
souvent que les autres que leur santé mentale s’est empirée. (Tableau 2.4)
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2.7 Evaluation des limites en matiére d’activités

Question du sondage : Les questions suivantes portent sur les activités que vous pourriez avoir a faire au
cours d'une journée normale. Votre état de santé actuel vous limite-t-il dans ces activités? Si oui, dans
guelle mesure? a) Dans les activités modérées comme déplacer une table, passer I'aspirateur, jouer aux
quilles ou au golf? b) Pour monter plusieurs étages a pied? (Tableaux 2.5a-b)

Evaluation de votre limitation dans les activités modérées

W Beaucoup limitée (Global) M Limitée un peu (Global) @ Pas du tout limitée (Global)

B Beaucoup limitée (Par groupe) B Limitée un peu (Par groupe) [ Pas du tout limitée (Par groupe)

100% -
80 %
60 %
40 %

20%

0%

Global Combattantdes  Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerre n = 401, Survivantn=421,GRCn = 121

Q.2.5a: Les questions suivantes portent sur les activités que vous pourriez avoir a faire au cours d'une journée normale.
Votre état de santé actuel vous limite-t-il dans ces activités? Si oui, dans quelle mesure : Dans les activités modérées
comme déplacer une table, passer I'aspirateur, jouer aux quilles ou au golf?

La plupart des répondants sentent que leur état de santé les limite d’'une maniére ou d’une autre pour les
activités modérées comme déplacer une table, passer I’aspirateur et jouer aux quilles ou au golf. En effet,
a peine deux clients sur dix estiment que leur état de santé ne les limite pas du tout a cet égard. Dans les
différents groupes, les clients de la GRC ont plus tendance que les autres a ne pas sentir de limite. (Tableau
2.5a)
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Evaluation de votre limitation pour monter plusieurs étages a pied

M Beaucoup limitée (Global) H Limitée un peu (Global) H Pas du tout limitée (Global)
M Beaucoup limitée (Par groupe) M Limitée un peu (Par groupe) H Pas du tout limitée (Par groupe)

100 %

80 %

60 %

40 %

20%

0%

Global Combattantdes = Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattanten temps de guerre n =401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.5b: Les questions suivantes portent sur les activités que vous pourriez avoir a faire au cours d'une journée normale.
Votre état de santé actuel vous limite-t-il dans ces activités? Sioui, dans quelle mesure :

Pour monter plusieurs étages a pied?

Sept clients sur dix estiment que leur état de santé les limite beaucoup ou un peu pour monter plusieurs
étages a pied. Les anciens combattants ayant servi en temps de guerre et les survivants estiment plus
souvent que les autres que leur état de santé les limite beaucoup a cet égard. (Tableau 2.5b)

2.8 Evaluation des limites découlant de I’état de santé physique

Question du sondage : Au cours des quatre derniéres semaines, combien de fois avez-vous eu l'une ou
I'autre des difficultés suivantes au travail ou dans vos autres activités quotidiennes en raison de votre état
de santé physique? a) Avez-vous accompli moins de choses que vous l'auriez voulu? b) Avez-vous été limité
dans la nature de vos taches ou de vos autres activités? (Tableaux 2.6a-b)
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Evaluation de votre limitation d’accomplir moins de
choses que vous l'auriez voulu

M Tout le temps (Global) M La plupart du temps (Global)
M Parfois (Global) Rarement (Global)

EJamais (Global) M Tout le temps (Par groupe)
M La plupart du temps (Par groupe) M Parfois (Par groupe)
ERarement (Par groupe) M Jamais (Par groupe)

100 %

80 %

60 %

40 %

20%

0%

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421,GRCn = 121

Q.2.6a:Aucoursdes quatre derniéres semaines, combien de fois avez-vous eu I'une ou I'autre des difficultés suivantes au
travail ou dans vos autres activités quotidiennes en raison de votre état de santé physique?

Avez-vous accomplimoins de choses que vous |'auriez voulu?

Quatre clients sur dix estiment qu’a cause de leur état de santé physique, ils ont accompli moins de choses
gu’ils ne I'auraient voulu au cours des quatre dernieres semaines (tout le temps ou la plupart du temps).
Dans les différents groupes de clients, ceux qui jugent avoir accompli moins de choses qu’ils ne I'auraient
voulu (tout le temps ou la plupart du temps) comprennent les anciens combattants ayant servi en temps
de guerre et les clients de la GRC. (Tableau 2.6a)

Evaluation de votre limitation dans la nature de vos
taches ou de vos autres activités

W Tout le temps (Global) M La plupart du temps (Global)
M Parfois (Global) H Rarement (Global)
@ Jamais (Global) W Tout le temps (Par groupe)
M La plupart du temps (Par groupe) M Parfois (Par groupe)
@ Rarement (Par groupe) [ Jamais (Par groupe)
100%
80%
60%
40%
20%
0%
Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerre n = 401, Survivantn=421,GRCn = 121

Q.2.6b : Au cours des quatre derniéres semaines, combien de fois avez-vous eu I'une ou l'autre des difficultés suivantes au
travail ou dans vos autres activités quotidiennes en raison de votre état de santé physique.

Avez-vous été limité dans la nature de vos taches ou de vos autres activités?

Moins de quatre répondants sur dix sentent que leur état de santé physique les limite tout le temps ou la
plupart du temps dans le type de taches qu’ils entreprennent dans le cadre de leur vie quotidienne. Les
clients de la GRC ont moins tendance que les autres a sentir que leur santé les limite tout le temps ou la
plupart du temps. (Tableau 2.6b)
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2.9 Evaluation des limites découlant du moral

Question du sondage : Au cours des quatre dernieres semaines, combien de fois avez-vous eu |'une ou
I'autre des difficultés suivantes au travail ou dans vos autres activités quotidiennes a cause de I'état de
votre moral (comme le fait de vous sentir déprimé(e) ou anxieux(se)) a) Avez-vous accompli moins de
choses que vous I'auriez voulu? b) Avez-vous fait votre travail ou accompli vos autres activités avec moins
de soin qu'a I'habitude? (Tableaux 2.7a-b)

Evaluation de votre limitation d’accomplir moins de choses
que vous l'auriez voulu a cause de I’état de votre moral

M Tout le temps (Global) M La plupart du temps (Global) M Parfois (Global)
H Rarement (Global) M Jamais (Global) M Tout le temps (Par groupe)
M La plupart dutemps (Par groupe) B Parfois (Par groupe) M Rarement (Par groupe)

@ Jamais (Par groupe)

100% -

80%

60%

40%

20%

0%

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattanten temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.7a:Aucours des quatre derniéres semaines, combien de fois avez-vous eu I'une ou l'autre des difficultés suivantes au
travail ou dans vos autres activités quotidiennes a cause de I'état de votre moral (comme le fait de vous sentir déprimé(e)
ou anxieux(se)). Avez-vous accompli moins de choses que vous I'auriez voulu?

Un peu moins d’un quart des clients disent avoir accompli moins de choses qu’ils ne I'auraient voulu en
raison de leur moral (anxiété, déprime, etc.). Parmi tous les groupes de clients, les anciens combattants
ayant servi en temps de guerre indiquent moins que les autres avoir accompli moins de choses qu’ils ne
|"auraient voulu en raison de leur moral. (Tableau 2.7a)
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Evaluation de votre limitation d’avoir fait votre travail ou
accomplivos autres activités avec moins de soin qu’a
I’habitude a cause de I’état de votre moral

M Tout le temps (Global) M La plupart du temps (Global) H Parfois (Global)
@ Rarement (Global) @ Jamais (Global) M Tout le temps (Par groupe)
M La plupart du temps (Par groupe) @ Parfois (Par groupe) @ Rarement (Par groupe)

@ Jamais (Par groupe)

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.7b : Au cours des quatre derniéres semaines, combien de fois avez-vous eu I'une ou |'autre des difficultés suivantes au
travail ou dans vos autres activités quotidiennes a cause de |'état de votre moral (comme le fait de vous sentir déprimé(e)
ou anxieux(se)). Avez-vous fait votre travail ou accompli vos autres activités avec moins de soin qu'a I'nabitude?

Deux clients sur dix estiment qu’ils ont fait leur travail ou d’autres activités avec moins de soin qu’a
I’habitude (tout le temps ou la plupart du temps) en raison de leur moral (anxiété, déprime, etc.). Ce
probléme survient surtout chez les anciens combattants ayant servi en temps de guerre. (Tableau 2.7b)

2.10 Douleur et probléemes au travail

Question du sondage : Au cours des quatre derniéeres semaines, dans quelle mesure la douleur a-t-elle nui
a vos activités habituelles (au travail comme a la maison)? (Tableau 2.8)

Montant de douleur qui a nui a vos activités habituelles

M Enormément (Global) M Beaucoup (Global) M Moyennement (Global)
H Un peu (Global) H Pasdu tout (Global) M Enormément (Par groupe)
M Beaucoup (Par groupe) H Moyennement (Par groupe) H Un peu (Par groupe)

M Pas du tout (Par groupe)

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Global Combattantdes Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.8: Aucours des quatre derniéres semaines, dans quelle mesure la douleur a-t-elle nui a vos activités habituelles (au
travail comme a la maison)?
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Le tiers des clients d’ACC ont affirmé que la douleur a nui a leurs activités au travail comme a la maison
(beaucoup ou énormément). Cette situation est plus fréquente chez les anciens combattants ayant servi
en temps de guerre que chez les autres. (Tableau 2.8)

2.11 L’état d’esprit récent

Question du sondage : Ces questions portent sur les quatre derniéres semaines. Pour chacune des
guestions suivantes, donnez la réponse qui s'approche le plus de la facon dont vous vous étes senti. Au
cours des quatre derniéres semaines, combien de fois : a) vous étes senti calme et serein? b) avez-vous
avez eu beaucoup d'énergie? c) vous étes senti triste et démoralisé? (Tableaux 2.9a-c)

Combien de fois pendant les quatre derniéres semaines
vous étes senti calme et serein

M Tout le temps (Global) M La plupart du temps (Global) H Parfois (Global)
HE Rarement (Global) © Jamais (Global) M Tout le temps (Par groupe)
M La plupart du temps (Par groupe) B Parfois (Par groupe) E Rarement (Par groupe)

@ Jamais (Par groupe)

4% 3% 3% 4%

100%

80%

60%

40%

20%

0%
Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.9a: Ces questions portent sur les quatre derniéres semaines. Pour chacune des questions suivantes, donnez la réponse
quis'approche le plus de la fagon dontvous vous étes senti. Au cours des quatre derniéres semaines, combien defois vous
étes senti calme et serein?

La majorité des clients se sont sentis calmes et sereins la plupart du temps ou tout le temps au cours des
quatre derniéres semaines. A peine moins de deux clients sur dix ont dit avoir été calmes et sereins
rarement ou jamais. Dans les différents groupes de clients, les anciens combattants ayant servi en temps
de guerre et les survivants affirment plus souvent que les clients de la GRC et les anciens combattants des
Forces canadiennes s’étre sentis calmes et sereins tout le temps. (Tableau 2.9a)
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Combien de fois pendant les quatre derniéres semaines
vous avez eu beaucoup d’énergie

W Tout le temps (Global) M La plupart du temps (Global) M Parfois (Global)
@ Rarement (Global) @ Jamais (Global) B Tout le temps (Par groupe)
M La plupart du temps (Par groupe) B Parfois (Par groupe) @ Rarement (Par groupe)

@ Jamais (Par groupe)

100% o

80%

60%

40%

20%

0%

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.9b : Ces questions portent sur les quatre derniéres semaines. Pour chacune des questions suivantes, donnez la réponse
quis'approche le plus de la fagon dont vous vous étes senti. Au cours des quatre derniéres semaines, combien de foisavez-
vous eu beaucoup d’énergie?

Pour ce qui est du niveau d’énergie, les réponses varient. Trois clients sur dix signalent avoir eu beaucoup
d’énergie tout le temps ou la plupart du temps au cours des quatre dernieres semaines, tandis qu’un tiers
affirment en avoir eu beaucoup parfois. Un répondant sur dix n’a pas eu beaucoup d’énergie au cours des
guatre dernieres semaines. Les clients de la GRC et les anciens combattants des Forces canadiennes
affirment plus que les autres avoir beaucoup d’énergie tout le temps ou la plupart du temps. (Tableau
2.9b)

Combien de fois pendant les quatre derniéres semaines
vous étes senti triste et démoralisé

W Tout le temps (Global) M La plupart du temps (Global) H Parfois (Global)
H Rarement (Global) M Jamais (Global) W Tout le temps (Par groupe)
M La plupart du temps (Par groupe) B Parfois (Par groupe) E Rarement (Par groupe)
@ Jamais (Par groupe)
100% ~

80%

60%

40%

20%

0%
Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn =421, GRCn = 121

Q.2.9c: Ces questions portent sur les quatre derniéres semaines. Pour chacune des questions suivantes, donnez la réponse
quis'approche le plus de la fagon dont vous vous étes senti. Au cours des quatre derniéres semaines, combien de foisvous
étes senti triste et démoralisé?

Quatre clients sur dix ne se sont pas sentis tristes ou démoralisés au cours des quatre derniéres semaines.
C’est surtout le cas chez les anciens combattants ayant servi en temps de guerre. (Tableau 2.9¢)
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2.12 Etat physique et moral et activités sociales

Question du sondage : Au cours des quatre dernieres semaines, combien de fois votre état physique ou
moral a-t-il nui a vos activités sociales (comme visiter des amis, des parents, etc.)? (Tableau 2.10)

Combien de fois pendant les quatre derniéres semaines votre état
physique ou moral a nui a vos activités sociales

M Tout le temps (Global) M La plupart du temps (Global) M Parfois (Global)
M Rarement (Global) M Jamais (Global) M Tout le temps (Par groupe)
M La plupart du temps (Par groupe) B Parfois (Par groupe) [ Rarement (Par groupe)

[ Jamais (Par groupe)

100%

80%

60%

40%

20%

0%

Global Combattant des Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattanten temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.10: Au cours des quatre derniéres semaines, combien de fois votre état physique ou moral a-t-il nui a vos activités
sociales (comme visiter des amis, des parents, etc.)?

Le tiers des clients a signalé que leur état physique et moral n’avait pas du tout nui a leurs activités sociales
(visiter des amis, des parents, etc.) au cours des quatre derniéres semaines. Cela dit, un petit nombre de
répondants (20 %) signalent que les problemes physiques ou moraux ont tout le temps ou la plupart du
temps nui a leurs activités sociales au cours des quatre derniéres semaines. Les résultats sont assez
uniformes parmi les groupes de clients. (Tableau 2.10)

2.13 Aide pour les taches

La plupart des clients n’ont pas besoin d’aide pour accomplir leurs tédches quotidiennes, mais certains ont
besoin d’aide pour les tdches ménageres et pour les courses.

Question du sondage : Veuillez répondre a la prochaine série de questions par « oui » ou « non ». En raison
de votre état physique, de votre état mental ou d’un probleme de santé, avez-vous besoin d’aide d’une
autre personne : a) Pour préparer les repas? b) Pour vous rendre a des rendez-vous et faire des courses a
I’épicerie par exemple? c) Pour effectuer les travaux domestiques quotidiens? d) Pour vos soins
personnels, par exemple vous laver, vous habiller, manger ou prendre des médicaments? e) Pour vous
déplacer dans la maison? f) Pour voir a vos finances personnelles, par exemple pour faire vos transactions
bancaires ou paiements des factures? (Tableaux 2.11a-f)
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Besoin d’aide d’une autre personne pour préparer les repas
(% Disant « Oui »)

100% +
80% -
60% -
40% - 37%
20%
0%
Global Combattantdes  Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn =121

Q.2.11a: Enraison de votre état physique, de votre état mental ou d’un probléme de santé, avez-vous besoin d’aide d’une
autre personne : pour préparer les repas?

La majorité des clients disent qu’ils n’ont besoin d’aucune aide d’une autre personne pour préparer les
repas a cause de leur état mental ou d’un probléme de santé. Ceci varie entre les groupes de clients : les
anciens combattants ayant servi en temps de guerre ont plus tendance et les clients de la GRC ont moins
tendance a avoir besoin d’aide pour préparer les repas. (Tableau 2.11a)

Besoin d’aide d’'une autre personne pour vous rendre a des

rendez-vous et faire des courses a I'épicerie par example
(% Disant « Oui »)

100% +
80% -+

60% -

46%

40%

20%

0%
Global Combattantdes  Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,
Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.11b: Enraison de votre état physique, de votre état mental ou d’un probléme de santé, avez-vous besoin d’aide d’une
autre personne : pour vous rendre a des rendez-vous et faire des courses a I'épicerie par exemple?

Un tiers des clients ont affirmé avoir besoin d’aide pour aller a des rendez-vous ou faire des courses a
cause d’un probleme de santé physique ou mentale. Ceci est plus fréquent parmi les survivants et les
anciens combattants ayant servi en temps de guerre. (Tableau 2.11b)
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Besoin d’aide d’'une autre personne pour effectuer les

travaux domestiques quotidiens
(% Disant « Oui »)
100%

80% -+

63%

60%

40%

20%

0%
Global Combattantdes  Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.11c: Enraison de votre état physique, de votre état mental ou d’un probléme de santé, avez-vous besoin d’aide d’une
autre personne : pour effectuer les travaux domestiques quotidiens?

La moitié des clients des ACC a besoin d’aide pour les tadches ménagéres quotidiennes a cause de leur état
physique ou mental ou d’un probléme de santé. Parmi les groupes de clients, les survivants sont ceux qui

ont le plus tendance alors que ceux de la GRC sont ceux qui ont le moins tendance a avoir besoin d’aide a

ce sujet. (Tableau 2.11c¢)

Besoin d’aide d’une autre personne pour vos soins personnels, comme

vous laver, vous habiller, manger ou prendre des médicaments
(% Disant « Oui »)

100%
80% -
60% -
40% -
20% -
14%
11% 9% 10% 10%
0% -—v—-—-—v—-—v—-
Global Combattantdes  Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerre n = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.11d: Enraison de votre état physique, de votre état mental ou d’un probléme de santé, avez-vous besoin d’aide d’une
autre personne : pour vos soins personnels, par exemple vous laver, vous habiller, manger ou prendre des médicaments?
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Tres peu de client ont besoin d’aide avec les soins personnels comme s’habiller, se laver, manger ou
prendre leurs médicaments. En effet, neuf client sur dix indiquent ne pas avoir besoin d’une telle aide.
Parmi les groupes de clients, les anciens combattants ayant servi en temps de guerre ont légérement plus
tendance que les autres groupes de client a signaler qu’ils ont besoin d’aide avec les soins personnels.
(Tableau 2.11d)

Besoin d’aide d’une autre personne pour vous déplacer

dans la maison
(% Disant « Oui »)

100%
80%
60% -
40%
20%
11% 10%
0,

8% % .
0% -

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC

Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.11e: Enraison de votre état physique, de votre état mental ou d’un probléme de santé, avez-vous besoin d’aide d’une
autre personne : pour vous déplacer dans la maison?

Un client sur dix a besoin d’aide pour se déplacer dans sa maison, avec une proportion quelque peu plus
élevée pour les anciens combattants ayant servi en temps de guerre et les survivants si on les compare
avec les vétérans des Forces canadiennes et les clients de la GRC. (Tableau 2.11e)

Besoin d’aide d’une autre personne pour voir a vos finances personnelles,

comme pour faire vos transactions bancaires ou paiements des factures
(% Disant « Oui »)

100%

80% -

60% -

40% -

24% 24%
20%
0%
Global Combattantdes  Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.11f: Enraison de votre état physique, de votre état mental ou d’un probléme de santé, avez-vous besoin d’aide d’une
autre personne : pour voir a vos finances personnelles, par exemple pour faire

vos transactions bancaires ou paiements des factures?
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Deux clients sur dix ont besoin d’aide pour s’occuper de leurs finances personnelles. Parmi les groupes de
clients, les anciens combattants ayant servi en temps de guerre et les survivants ont plus tendance que les
vétérans des Forces canadiennes et ceux de la GRC a avoir besoin d’aide a ce sujet. (Tableau 2.11f)

2.14 Sentiment d’appartenance a la collectivité

Question du sondage : Comment décrivez-vous votre sentiment d’appartenance a votre communauté?
Diriez-vous qu’il est : (Tableau 2.12)

Description de votre sentiment d’appartenance a votre
communauté
100% A

80% -

60% -

46%

40%

20%

0%
Tresfort Plutot fort Plutot faible Tres faible

Globaln=1401
Q.2.12 : Comment décrivez-vous votre sentiment d’appartenance a votre communauté? Diriez-vous qu’il est :

Les clients ont des opinions diverses lorsqu’ils évaluent leur sentiment d’appartenance a la collectivité. Six
clients sur dix croient avoir un sentiment d’appartenance tres fort ou assez fort a leur collectivité, alors
gu’un tiers pensent que leur sentiment communautaire est faible. (Tableau 2.12)
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Description de votre sentiment d’appartenance a votre communauté

(Par groupe)
100% M Tres fort H Plut6t fort H Plut6t faible H Tres faible
6 -
80% -
60% -
40% -
20% -
0% -
Combattant des Forces Combattanten temps de Survivant GRC
canadiennes guerre

Combattant des Forces canadiennes n = 519, Combattanten temps de guerren =401, Survivantn=421, GRCn =121
Q.2.12 : Comment décrivez-vous votre sentiment d’appartenance a votre communauté? Diriez-vous qu’il est :

En termes de groupes de clients, les survivants sont ceux qui ont le sentiment d’appartenance a la
collectivité le plus marqué, alors que les clients de la GRC sont ceux qui affirment avoir le sentiment
d’appartenance le plus faible. (Tableau 2.12)

2.15 Amis et parents

Question du sondage : Combien d’amis ou de parents proches avez-vous (en donnant un chiffre
approximatif), c’est-a-dire des personnes avec lesquelles vous vous sentez a I'aise et a qui vous pouvez
vous confier? (Tableau 2.13)

Combien de personnes avec lesquelles vous vous sentez
a l'aise et a qui vous pouvez vous confier?

(Notes moyennes)

8,8

Global Combattantdes  Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.13 : Combien d’amis ou de parents proches avez-vous (en donnant un chiffre approximatif), c’est-a-dire des personnes
avec lesquelles vous vous sentez a l'aise et a qui vous pouvez vous confier?
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En moyenne les clients ont huit amis et parents proches avec lesquels ils se sentent a I'aise et avec qui ils
parlent de ce qui les préoccupe. Cette moyenne est assez constante parmi les groupes de clients, méme si
les clients de la GRC ont un nombre légérement plus élevé d’amis ou de parents proches si on les compare
avec les autres groupes de clients. (Tableau 2.13)

2.16 Soutien disponible en cas de besoin

Question du sondage : Dans quelle mesure avez-vous acces aux types de soutien suivants quand vous en
avez besoin : par exemple, une personne pour vous aider a accomplir les taches ménageéres si vous étiez
malade? Est-ce : (Tableau 2.14)

Acceés a une personne pour vous aider a accomplir les
taches ménageres si vous étiez malade?

W Tout le temps (Global) M La plupart du temps (Global) | Parfois (Global)
HRarement (Global) E Jamais (Global) M Tout le temps (Par groupe)
M La plupart du temps (Par groupe) B Parfois (Par groupe) H Rarement (Par groupe)

[@Jamais (Par groupe)

100% A

80%

60%

40%

20%

0%

Global Combattantdes ~ Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,

Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.2.14: Dans quelle mesure avez-vous accés aux types de soutien suivants quand vous en avez besoin : par exemple, une
personne pour vous aider a accomplir les tdches ménagéres si vous étiez malade? Est-ce :

Un quart des clients des ACC indiquent qu’ils ont un soutien en tout temps s’ils en ont besoin; par exemple
ils ont quelgu’un pour les aider dans les taches quotidiennes s’ils tombent malades. Un nombre similaire
indique que quelqu’un est disponible la plupart du temps. Seulement un client sur dix ne croit pas que
guelqu’un serait disponible pour I'aider avec les taches quotidiennes s’il était malade. (Tableau 2.14)

Parmi les groupes de clients, les clients de la GRC sont ceux qui ont le plus tendance a avoir un soutien en
tout temps pour les aider avec les taches quotidiennes s’ils tombent malades, alors que les survivants sont
le groupe qui a le moins tendance a avoir un soutien en tout temps.
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2.17 Satisfaction relative a divers aspects de la vie

Question du sondage : J’aimerais maintenant vous demander si vous étes satisfait des différents aspects de
votre vie: a) Dans quelle mesure étes-vous satisfait de votre vie en général? b) Dans quelle mesure étes-
vous satisfait de votre emploi ou de votre activité principale? c) Dans quelle mesure étes-vous satisfait de
vos activités de loisir? d) Dans quelle mesure étes-vous satisfait de votre situation financiere? e) Dans quelle
mesure étes-vous satisfait de vous-méme? f) Dans quelle mesure étes-vous satisfait de vos relations avec
les autres membres de votre famille? g) Dans quelle mesure étes-vous satisfait de vos relations avec vos
amis? h) Dans quelle mesure étes-vous satisfait de votre logement? i) Dans quelle mesure étes-vous
satisfait de votre quartier? (Tableaux 2.15a-i)

Evaluation de la satisfaction de votre vie en général

M Treés satisfait (Global) M Satisfait (Global) M Ni satisfait, ni insatisfait (Global)
H Insatisfait (Global) H Tres insatisfait (Global) M Trés satisfait (Par groupe)
M Satisfait (Par groupe) H Ni satisfait, ni insatisfait (Par groupe) M Insatisfait (Par groupe)

@ Trés insatisfait (Par groupe)

0,

100% -

80%

60% -

40%

20% 1

0% -

Global Combattant des Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattantdes Forces canadiennes n =519,
Combattanten temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121
Q.2.15a: Dans quelle mesure étes-vous satisfait de votre vie en général?

A peine un peu plus de huit client des ACC sur dix sont soit trés satisfaits ou satisfaits de leur vie en général
et un sur dix est insatisfait. Parmi les groupes de population, les survivants ont plus tendance a étre
satisfaits et les clients de la GRC ont moins tendance a étre satisfaits a ce sujet. (Tableau 2.15a)
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Combattant Combattant

X . Global des Forces en temps Survivant

Satisfaction de .
(n=1401) canadiennes de guerre (n =421)
(n =519) (n =401)

Votre logement 93 92 96 93
Vos relations avec les autres membres de votre

. 91 88 94 93 83
famille
Votre quartier 91 90 92 92 87
Vos relations avec vos amis 90 87 91 94 90
Vous-méme 82 80 82 85 80
Votre situation financiere 80 76 87 79 80
Vos activités de loisir 69 64 68 80 66
Votre emploi ou votre activité principale 68 69 66 70 73

La grande majorité des clients sont tres satisfaits de leur résidence et de leurs relations avec les membres
de leur famille, leurs voisins et leurs amis. De plus, la majorité est satisfaite de soi et de leur situation
financiere. La satisfaction liée aux activités de loisirs et leur principal travail ou principale activité est un
peu plus faible si on la compare aux autres domaines considérés, mais une majorité de clients reste
satisfaite de ces éléments de la vie. (Tableaux 2.15b-i)

Parmi les groupes de clients, les résultats sont assez constants en ce qui a trait a la satisfaction a I’'égard de
la résidence, du voisinage, des relations avec les amis et d’eux-mémes.
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Partie 3 - Emploi et sécurité économique

La marge d’erreur globale applicable aux questions de cette partie avec toute la base des répondants (n =
1 401) est de +/- 2,6 points de pourcentage, 19 fois sur 20. Le marge d’erreur applicable pour la question
de cette section (en dessous) basé sur un échantillon de 485 est de +/- 4,4 points de pourcentage, 19 fois

sur 20.

3.1 Activité principale au cours des derniers 12 mois

Question du sondage : Pensez aux 12 derniers mois. Quelle était votre activité principale? (Tableau 5.1)

Activité principale au cours des 12 derniers mois
(Mentions totales)

Combattant des

Combattant en .
Global Forces Survivant

Activité principale temps de guerre
P P (n =485) canadiennes P g (n=99)
(n = 85)
(n=262)

NET : Travaillait pour les Forces canadiennes, un
emploi ou une eztreprise 63% 84% 25% 12% 95%
Occupait un emploi ou dirigeait une entreprise 40% 44% 24% 10% 92%
Travaillait au sein des Forces canadiennes 24% 39% 1% 2% 3%
S’occupait ou prenait soin d’'un membre de la famille
ou d’u: parte:aire 12% 3% 21% 33% 0%
Travail bénévole 6% 3% 19% 7% 0%
Cherchait un emploi 3% 5% 0% 0% 4%
Etait aux études ou suivait une formation 2% 3% 0% 1% 2%
Autre 9% 2% 26% 23% 0%
6% 2% 8% 25% 0%

Pas de réponse

Les figures NET dans la table ci-dessus combinent les deux catégories de réponses suivantes : Travaillait a
un emploi ou a une entreprise et Travaillait pour les Forces canadiennes. (A noter, les clients d’ACC
pertinents seraient seulement compter une fois a la ligne NET dans la table ci-dessus. C'est-a-dire, si un
client a dit qu’il ou qu’elle Travaillait a un emploi ou a une entreprise et a dit qu’il ou qu’elle Travaillait
pour les Forces canadiennes, ce client serait compter une seule fois a la ligne NET dans la table ci-dessus.
L'implication a tirer a cet égard de la table ci-haut est qu'il y a trés peu de chevauchement entre les deux
catégories. A noter aussi bien, exclus de la table ci-dessus sont les six dans dix clients d’ACC interviewés
pour cette étude qui sont retirés, de méme qu’un sur dix des interviewés qui sont handicapés ou sur la

pension d’invalidité. (Tableau 5.1)

3.2 Occuper un emploi ou diriger une entreprise

Question du sondage : Avez-vous travaillé la semaine derniere? Veuillez inclure les emplois a temps partiel,
les emplois saisonniers, le travail a contrat, le travail autonome, le gardiennage et tout autre travail
rémunéré, quel que soit le nombre d’heures travaillées. (Tableau 5.2)
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Travaillé a un emploi ou a une entreprise la semaine derniére
(% Disant « Oui »)

100% ~
80% -
60% -

46%

40%

20%

0%

GRC

Global Combattantdes ~ Combattant en temps Survivant
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1401, Combattant des Forces canadiennes n =519,
Combattant en temps de guerren = 401, Survivantn=421, GRCn = 121

Q.5.2 : Avez-vous travaillé la semaine derniére? Veuillez inclure les emplois a temps partiel, les emplois saisonniers, le
travail a contrat, le travail autonome, le gardiennage et tout autre
travail rémunéré, quel que soit le nombre d’heures travaillées?

En tout, deux clients sur dix occupaient un emploi ou dirigeaient une entreprise au cours de la semaine
précédant le sondage. Cette proportion est plus élevée pour les clients de la GRC et ceux des Forces
canadiennes. A noter s.v.p., les résultats dans le graphique ci-dessous différent notamment de la table a la
page précédente, pendant que les résultats tabulaires a la page précédente excluent les six dans dix clients
d’ACC interviewés pour cette étude qui sont a la retraite, ainsi que I'un sur dix interviewé qui sont
handicapés ou recoivent la pension d’invalidité. (Tableau 5.2)

3.3 Situation financiere

Question du sondage : Dans I'ensemble, comment décrivez-vous votre situation financiére? (Tableau 5.5)

Description de votre situation financiére

Global Combattant des Combattant en
Catégorie (n=1401) Forces canadiennes temps de guerre (n =
. (n=519) 401)
Vit confortablement 49% 47% 57% 40% 58%
Subvient aux frais de subsistance avec un petit montant
X , & 26% 30% 22% 26% 26%
supplémentaire pour les extras
Subvient aux frais de subsistance 19% 19% 15% 25% 14%
Ne subvient pas aux frais de subsistance 3% 3% 2% 5% 0%
Ne sait pas 2% 0% 2% 2% 1%
2% 1% 2% 2% 2%

Pas de réponse

La moitié des clients décrivent leur situation financiére comme confortable. Un quart indiquent qu’ils
peuvent défrayer leurs frais de subsistance de base et qu’il leur reste un petit quelque chose pour des
extras. Deux répondants sur dix disent que leurs ressources permettent de répondre aux besoins
élémentaires, sans plus. Pendant ce temps, trois pour cent des clients disent ne pas avoir suffisamment

d’argent pour leurs frais de subsistance de base. (Tableau 5.5)
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3.4 Evaluations des capacités

Question du sondage : Comment évaluez-vous votre capacité a subvenir aux besoins suivants? Est-elle
« médiocre », « passable », « bonne », « trés bonne » ou « excellente »? a) Nourriture; b) Foyer; c)
Vétements; d) Soins de santé; et, e) Transport. (Tableaux 5.7a-e)

Evaluation de votre capacité a subvenir aux besoins suivants

M Excellente M Trésbonne M Bonne MEPassable [ Médiocre

0y
100% - 29 2% 3%

9% 16%
80% -

60% -

40% -

20% o

0% -

Nourriture Foyer Vétements Soinsde santé Transport

Globaln=1401
Q.5.7a-e: Comment évaluez-vous votre capacité a subvenir aux besoins suivants?
Est-elle médiocre, passable, bonne, trés bonne ou excellente?

Trois clients sur dix affirment avoir une excellente ou une trés bonne capacité a payer les dépenses liées a
la nourriture, au logement et a I’habillement. Pour les soins de santé et le transport les évaluations sont
légérement inférieures. En effet, les soins de santé et le transport ont davantage d’évaluations passables
ou mauvaises. Dans ce domaine, deux clients sur dix déclarent n’avoir qu’une capacité passable ou
mauvaise d’assumer les frais. (Tableaux 5.7a-e)

Evaluation de la capacité de fournir les besoins suivants (% Excellente et Trés bonne combiné, par

Combattant des Forces Combattant en .
Catégorie canadiennes temps de guerre Survivant
(n=421) (n=121)
(n =519) (n=401)
Nourriture 37% 27% 28% 38%
Foyer 33% 30% 29% 38%
Vétements 31% 26% 22% 35%
Soins de santé 29% 26% 20% 38%
Transport 32% 23% 19% 34%

De maniére générale, les clients de la GRC ont des évaluations plus élevées de leur capacité a assumer les
cing types de frais considérés alors que les survivants ont les évaluations les plus basses en la matiére.
(Tableaux 5.7a-e)
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Partie 4 — Satisfaction concernant la prestation de services

Les clients continuent a étre trés satisfaits des programmes et services offerts par le Ministere.

La marge d’erreur globale applicable aux questions de cette partie avec toute la base des répondants
(n=1,401) est de +/- 2,6 points de pourcentage, 19 fois sur 20. La marge d’erreur globale applicable aux
questions de cette partie avec une base de répondants de 1 083 est de +/- 3 points de pourcentage, 19 fois
sur 20. La marge d’erreur globale applicable a la séquence de questions 3.9 (c.-a-d. une base de
répondants de 164) est de +/- 7,6 points de pourcentage, 19 fois sur 20.

4.1 Les programmes et les services comblent des besoins essentiels

Question du sondage : Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes en accord avec I'énoncé suivant :
En général, les programmes et les services que j'ai recus d’Anciens Combattants Canada répondent a mes
besoins de subsistance? (Tableau 3.1a)

Evaluation d’étre en accord que les programmes et les
services que j’'ai recu d’Anciens Combattants Canada
répondent a mes besoins de subsistance
(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global)

@ Ni d'accord, ni en désaccord (Global) B En désaccord (Global)

B Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)

B D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)

B En désaccord (Par groupe) B Complétement en désaccord (Par groupe)

100% 1 2% 1%

80%

60% -

40% A

20%

0% -

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1083, Combattant des Forces canadiennes n = 409,

Combattant en temps de guerre n = 347, Survivantn =302, GRCn = 79

Q.3.1a: Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes en accord avec I'énoncé suivant: En général, les programmes et
les services que j’ai regus d’Anciens Combattants Canada répondent a mes besoins de subsistance :

La majorité des clients déclarent que les programmes et services d’ACC comblent leurs besoins essentiels.
De fait, seulement dix pour cent des clients ne sont pas d’accord que ce soit le cas. Parmi les groupes de
clients, les vétérans des Forces canadiennes ont moins tendance que ceux des autres groupes a dire que
les programmes des ACC comblent leurs besoins. (Tableau 3.1a)

4.2 Taux de satisfaction a I’égard des programmes et des services

Question du sondage : Toute réflexion faite, comment évaluez-vous votre niveau de satisfaction général a
I’égard des programmes et des services offerts par Anciens Combattants Canada? Etes-vous : (Tableau
3.1b)
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Evaluation de la satisfaction des programmes et services offerts par Anciens Combattants Canada

(Deux boites plus hautes, % Tres satisfait et Satisfait
Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC, n = 1 083)

Combattant des Combattant en X
Global ) Survivant GRC
Forces canadiennes temps de guerre
2010 2007 2010 2007 2010 2007 2010 2007 2010 2007
80% 79% 67% 80% 90% 85% 86% 68% 78% 76%

* Tel que nous I'avons fait remarquer précédemment, afin d’étre admissible pour étre inclus dans I’échantillonnage du sondage 2010, un client
survivant devait recevoir des services du Programme pour I'autonomie des anciens combattants (PAAC), ce qui était le cas d’environ 70 pourcent
des survivants interrogés en 2007. De telles différences sont pertinentes lorsqu’on examine la tendance des données dans les deux sondages.

Huit clients sur dix des AAC qui ont communiqué avec le Ministére au cours de I'année précédente étaient
satisfaits des programmes et des services offerts par Anciens Combattants Canada, ce qui correspond aux
résultats de 2007. Veuillez prendre note que les résultats de 2007 se fondent sur les communications avec
le Ministere au cours des six mois précédant le sondage. Parmi les groupes de clients, les anciens
combattants ayant servi en temps de guerre sont les plus satisfaits et les vétérans des Forces canadiennes
les moins satisfaits. Le nombre de vétérans des Forces canadiennes qui sont satisfaits des programmes et
services offerts par le Ministére a diminué comparativement aux résultats de 2007. (Tableau 3.1b)

Evaluation de satisfaction avec les programmes et les
services offerts by Anciens Combattants Canada

(Global parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu ou n’ont pas eu du contact avec ACC)

W Treés satisfait (Global) M Satisfait (Global) I Ni satisfait, ni insatisfait (Global)
Hinsatisfait (Global) @ Trés insatisfait (Global) M Trés satisfait (Par groupe)
M Satisfait (Par groupe) | Ni satisfait, ni insatisfait (Par groupe) O Insatisfait (Par groupe)

ETrés insatisfait (Par groupe)

100% - 2% % 1% 1%

80% -

60% -

40% -

20% -

0% -

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1083/300, Combattant des Forces canadiennes n = 409/108,

Combattanten temps de guerre n = 347/48, Survivantn = 302/109, GRCn = 79/40

Q.3.1b:[SIOUIOUNON A LA Q.1.1] Toute réflexion faite, comment évaluez-vous votre niveau de satisfaction général &
I'égard des programmes et des services offerts par Anciens Combattants Canada? Etes-vous :

Parmi les clients qui ont communiqué avec Anciens Combattants Canada au cours de la derniére année,
huit sur dix ont déclaré étre satisfaits des programmes et services offerts par le Ministére. Par contre, sept
clients sur dix qui n’ont pas communiqué avec le Ministére au cours de la derniere année se déclarent
satisfaits des programmes et services offerts. (Tableau 3.1b)

© Corporate Research Associates Inc., 2010



(]
C&H&da Sondage national aupres des clients 47

4.3 Facteurs de satisfaction globale a I’égard des programmes et services

Afin de mieux comprendre les aspects les plus étroitement associés a la satisfaction, deux analyses de
régression ont été effectuées. Dans la premiére, treize facteurs potentiels ont été utilisés pour prédire la
satisfaction globale a I'’égard des programmes et services offerts par ACC. Ceux-ci comprenaient la
satisfaction ou non des besoins essentiels par les programmes et services d’ACC (Q3.1a) et divers aspects
de la prestation de services et du personnel (séries Q3.2, Q3.5, Q3.6 et Q3.7).

Les résultats de I'analyse de régression indiquent quatre facteurs significatifs pour la satisfaction globale :
si les programmes comblent des besoins essentiels, la qualité de la prestation de service, si le personnel
met tout en ceuvre et I'accessibilité des

services. Satisfaction
en général
Pris ensemble, ces quatre facteurs Les programmes répondent a mes besoins (,49) des
constituent un modéle modérément Qualité de la prestation des services (,15) progran!mes
fort (R2=58%) de la variabilité des Personnel a tout mis en ceuvre (,14) et services

d’ACC
évaluations du niveau de satisfaction Accessibilité du service (,12)

relativement aux programmes et R2=,58
services offerts par ACC. Le graphique
suivant illustre la relation entre les quatre facteurs et la satisfaction générale, avec les coefficients béta
présentés entre parenthéses. Ces coefficients béta indiquent la force de la relation entre chacun des
facteurs et la satisfaction générale. Si les programmes répondent a des besoins essentiels est facilement le
facteur le plus fort de la satisfaction globale. Ce facteur est suivi par la qualité de la prestation du service
alors que les questions si le personnel a tout mis en ceuvre et de I'accessibilité du service ont toutes deux

une importance moindre quoique significative.

Dans la seconde régression, en excluant la question visant a déterminer si les programmes et services des
ACC satisfaisaient des besoins essentiels des facteurs potentiels de la satisfaction globale, il restait douze
facteurs potentiels plus concrets et précis. Les résultats de I'analyse de régression indiquent cing facteurs
significatifs pour la satisfaction globale : si le personnel met tout en ceuvre, la qualité de la prestation du

service, étre traité équitablement, le temps
requis pour obtenir le service et I'accessibilité du Les

service. programmes
Personnelatoutmisen ceuvre (,21) et services
. . . d’ACC
Pris ensemble, ces cinqg facteurs constituent un — TR
Traité équitablement (,15)

modeéle un peu moins robuste mais toujours fort mes besoins
2 . e , . Quantité de temps pour obtenir le service (,15) iel
(R?=45%) de la variabilité des évaluations du essentiels
niveau de satisfaction relativement aux
programmes et services offerts par ACC. Le
graphique suivant illustre la relation entre ces cing facteurs et la satisfaction globale (e.g., en accord), avec

Qualité de la prestation du service (,17)

Accessibilité du service (,14)

R?=,45

les coefficients béta présentés entre parenthéses. Si le personnel a tout mis en ceuvre est le facteur le plus
fort de la satisfaction globale. Ce facteur est suivi de pres par la qualité de la prestation du service, étre
traité équitablement, la quantité de temps requis pour obtenir le service et I'accessibilité du service, chaque
facteur apportant une contribution significative.

—
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Ainsi, globalement, il est évident de ces analyses de régression que les perceptions du client concernant si
le personnel d’ACC a tout mis en oeuvre pour des clients est une considération nécessaire, car elle forme
notamment des perceptions concernant les programmes et les services du département. L'accessibilité du
personnel forme un aspect important de ces perceptions, aussi bien que la qualité des programmes et
services elle-méme.

4.4 Taux d’accord relativement aux communications avec Anciens Combattants
Canada

Les clients sont trés satisfaits de leurs communications avec le personnel d’ACC.

Question du sondage : En pensant a vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada,
veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants : a) On m’a informé
de tout ce que je devais faire pour présenter une demande de services ou d’avantages; b) Le personnel a
tout mis en oeuvre pour me fournir les renseignements dont j'avais besoin; c) On m’a traité de maniere
équitable; d) Le personnel était bien informé et compétent; e) J'ai pu parler a un agent sans difficulté; f) Le
personnel était respectueux; g) On m’a servi dans la langue officielle de mon choix; h) Les lettres que j'ai
recues étaient claires et faciles a comprendre; i) Le personnel était réceptif a mes besoins et semblait
comprendre ma situation. (Tableaux 3.2a-i)

Evaluation d’étre en accord avec les énoncés suivants a propos de
votre contact avec le personnel chez Anciens Combattants Canada

(% Complétement d’accord/D’accord parmi ceux qui ont eu du contact avec ACC)

On m’aservi dans la langue officielle de mon choix

98%

Le personnel était respectueux

93%

Les lettres que j’ai regues étaient claires et faciles a
comprendre

Le personnel était bien informé et compétent

On m’atraité de maniére équitable

Le personnel était réceptif a mes besoins et semblait
comprendre ma situation
On m’ainformé de tout ce que je devais faire pour présenter
une demande de services ou d’avantages
Jaipu parler a un agent sans difficulté

Le personnel a tout mis en oeuvre pour me fournir les
renseignements dont j'avais besoin

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Globaln =1083

Q.3.2a-1: [POSER SIOUI A LA Q1.1] En pensant a vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants.

Dans I'ensemble, la majorité des clients qui ont communiqué avec ACC au cours de la derniére année sont
d’accord avec les neufs énoncés portant sur les communications avec le personnel au Ministere.
(Tableaux 3.2a-i)
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Evaluation d’étre en accord que vous avez été informé
de tout ce que vous deviez faire pour présenter une
demande de services ou d’avantages

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

W Completement d'accord (Global) W D'accord (Global) B Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
B En désaccord (Global) @ Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
W D'accord (Par groupe) B Nid'accord, ni en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)

© Complétement en désaccord (Par groupe)

% - o,
100% 1% 3% 1% 3%
80% -
60% -
40% -
20% -
0% -
Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1083, Combattant des Forces canadiennes n =409,

Combattanten temps de guerren = 347, Survivantn =302, GRCn =79

Q.3.2a: [POSER SIOUIA LA Q1.1] En pensant a vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m'indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants. On m'ainformé de tout ce que je devais faire
pour présenter une demande de services ou d’avantages.

Parmi les clients qui ont communiqué avec Anciens Combattants Canada (n=1,083), huit sur dix sont
d’accord qu’ils ont été informés de tout ce qu’ils devaient faire pour faire une demande de service ou
d’avantage. Les vétérans des Forces canadiennes ont moins tendance a se sentir informés
comparativement a ceux des autres groupes de clients. (Tableau 3.2a)

Evaluation d’étre en accord que le personnel a tout mis
en ceuvre pour vous fournir les renseignements dont
vous aviez besoin

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global) B Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
HEn désaccord (Global) @ Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
W D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)

© Complétement en désaccord (Par groupe)

100%

80% -

60% -

40% -

20% A

0% -

Global Combattantdes  Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1083, Combattant des Forces canadiennes n =409,

Combattant en temps de guerren = 347, Survivantn =302, GRCn =79

Q.3.2b:[POSERSIOUIA LA Q1.1] En pensant & vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants. Le personnel a tout mis en oeuvre pour me
fournir les renseignements dont j’avais besoin.

Plus de trois quarts des clients sont d’accord que le personnel d’ACC a tout mis en ceuvre pour leur donner
ce dont ils avaient besoin. Parmi les groupes de clients, les vétérans des Forces canadiennes et les clients
de la GRC sont un peu moins susceptibles d’étre d’accord avec cet énoncé que les deux autres groupes de
clients. (Tableau 3.2b)
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Evaluation d’étre en accord que vous avez été traité de
maniére équitable

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

B Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global) B Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
B En désaccord (Global) B Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
W D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)
@ Complétement en désaccord (Par groupe)
100% 1%
80% -
60% -
40% A
20% -
0% -
Global Combattantdes  Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1083, Combattant des Forces canadiennes n =409,

Combattant en temps de guerren = 347, Survivantn =302, GRCn = 79

Q.3.2¢:[POSERSIOUIA LA Q1.1] En pensant & vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants. On m’atraité de maniére équitable.

Plus de huit clients sur dix sont d’accord qu’ils ont été traités équitablement par le personnel d’ACC. Parmi
les groupes de clients, les survivants sont les plus susceptibles et les vétérans des Forces canadiennes sont
les moins susceptibles d’étre d’accord qu’ils ont été traités équitablement. (Tableau 3.2c)

Evaluation d’étre en accord que le personnel était bien
informé et compétent

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

M Complétement d'accord (Global) M D'accord (Global) H Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
H En désaccord (Global) 14 Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
H D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)

© Complétement en désaccord (Par groupe)

100% - 1%

o

3% = e 3% 1%
80% A
60% -
40% -
20% 4
0% -

Global Combattantdes  Combattanten temps Survivant GRC

Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1083, Combattant des Forces canadiennes n =409,

Combattant en temps de guerre n = 347, Survivantn=302, GRCn =79

Q.3.2d: [POSERSIOUIALA Q1.1] En pensant a vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants. Le personnel était bien informé et compétent.

Un peu moins de neuf clients sur dix affirment que le personnel des ACC était compétent et connaissait

bien son travail. Parmi les groupes de clients, les survivants et les anciens combattants ayant servi en

temps de guerre ont plus tendance que les autres groupes de clients a étre en accord avec cette
affirmation. (Tableau 3.2d)
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Evaluation d’étre en accord que vous avez pu parler a un
agent sans difficulté

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global) B Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
H En désaccord (Global) O Complétement en désaccord (Global) M Complétement d'accord (Par groupe)
W D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)

H Complétement en désaccord (Par groupe)

100%

80% -

60% -

40%

20% -

0% -

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1083, Combattantdes Forces canadiennes n =409,

Combattant en temps de guerre n = 347, Survivantn=302, GRCn = 79

Q.3.2e:[POSERSI OUI A LAQ1.1] En pensant & vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants. J'ai pu parler a un agent sans difficulté.

Huit clients sur dix affirment pouvoir parler a un agent sans probléme. Les résultats sont assez constants
chez les différents groupes de clients a ce sujet. (Tableau 3.2¢)

Evaluation d’étre en accord que le personnel était
respectueux

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

W Complétement d'accord (Global) M D'accord (Global) B Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
B En désaccord (Global) 14 Complétement en désaccord (Global) M Complétement d'accord (Par groupe)
B D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)

14 Complétement en désaccord (Par groupe)

100% -+ 1% 1% 1% 1%

80% -

60% -

40% -

20%

0% -

Global Combattantdes Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1083, Combattant des Forces canadiennes n =409,

Combattanten temps de guerren = 347, Survivantn =302, GRCn =79

Q.3.2f: [POSERSIOUI A LA Q1.1] En pensant a vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants. Le personnel était respectueux.

La grande majorité des clients affirment que les membres du personnel d’ACC sont respectueux. Cette
impression est assez constante chez les groupes de clients, quoique les clients de la GRC indiquent des taux
d’accord légerement inférieurs a ce sujet. (Tableau 3.2f)
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Evaluation d’étre en accord que vous avez été servi dans
la langue officielle de votre choix

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

W Complétement d'accord (Global) M D'accord (Global) ® Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
8 En désaccord (Global) 14 Complétement en désaccord (Global) W Completement d'accord (Par groupe)
B D'accord (Par groupe) HINi d'accord, ni en désaccord (Par groupe) M En désaccord (Par groupe)

1 Complétement en désaccord (Par groupe)

100% -+

80% -

60% -

40%

20%

0% -

Global Combattantdes ~ Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1083, Combattant des Forces canadiennes n =409,

Combattant en temps de guerren = 347, Survivantn =302, GRCn = 79

Q.3.2g: [POSERSIOUIA LA Q1.1] En pensant a vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants.

On m’aservidans la langue officielle de mon choix.

Presque tous les clients ont déclaré avoir recu les services dans la langue de leur choix. Ce facteur est
constant chez les quatre groupes de clients. (Tableau 3.2g)

Evaluation d’étre en accord que les lettres vous avez
regues étaient claires et faciles a comprendre

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

W Complétement d'accord (Global) M D'accord (Global)
HINi d'accord, ni en désaccord (Global) H En désaccord (Global)
M@ Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
B D'accord (Par groupe) H Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)
HEn désaccord (Par groupe) © Complétement en désaccord (Par groupe)
o
% 9 1%
100% 1% 1% —
80% -
60% -
40% -
20% -
0% -
Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1083, Combattant des Forces canadiennes n =409,

Combattanten temps de guerre n = 347, Survivantn =302, GRCn =79

Q.3.2h: [POSERSIOUI A LA Q1.1] En pensant & vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants. Les lettres que j'ai regues étaient claires et
faciles a comprendre.

Un peu moins de neuf clients sur dix ont dit que toutes les lettres qu’ils ont regues de la part d’Anciens
Combattants Canada étaient claires et faciles a comprendre. Parmi les groupes de clients, les vétérans des
Forces canadiennes indiquent un accord légerement inférieur a ce sujet. (Tableau 3.2h)
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Evaluation d’étre en accord que le personnel était réceptif a

mes besoins et semblait comprendre ma situation
(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

W Completement d'accord (Global) W D'accord (Global) W Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
H En désaccord (Global) @ Completement en désaccord (Global) M Completement d'accord (Par groupe)
W D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)

@ Complétement en désaccord (Par groupe)

100% 4

80% A

60% -

40% -

20%

0% -

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1083, Combattant des Forces canadiennes n =409,

Combattant en temps de guerre n = 347, Survivantn =302, GRCn = 79

Q.3.2i: [POSERSI OUI A LAQ1.1] En pensant & vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants. Le personnel était réceptif a mes besoins et
semblait comprendre ma situation.

Huit clients sur dix croient que les membres du personnel étaient réceptifs a leurs besoins individuels et
semblaient comprendre leur situation. Parmi les quatre groupes de clients, les anciens combattants ayant
servi en temps de guerre ont plus tendance que les autres a étre d’accord avec cet énoncé, suivis de pres
par les survivants. (Tableau 3.2i)

4.5 Vue d’ensemble : le personnel des services d’ACC

Satisfaction du personnel

% Complétement en accord/En accord; Par groupe de client

=®=Combattant des Forces canadiennes

Informé de tout ce que je devais faire
pour présenter une demande de
services ou d’avantages Survivant

== Combattant en temps de guerre

GRC

Personnel a tout mis en oeuvre

Lettres que j’ai recues étaient claires ;
et faciles a comprendre

compétent

Pu parler a un agent sans difficulté
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Un graphique en toile d’araignée aide a illustrer les résultats selon les variables des sous-groupes les plus
importants, dans ce cas-ci les groupes de clients. Les points les plus éloignés du centre du graphique en
toile d’araignée indiquent un plus grand accord avec chacun des aspects considérés. Le graphique indique
gue les anciens combattants ayant servi en temps de guerre et les survivants sont généralement plus
satisfaits de divers aspects du service donné par le personnel comparativement aux clients de la GRC et,
plus particulierement, les vétérans des Forces canadiennes. (Tableaux 3.2a-i)

4.6 L'importance du service

Question du sondage : Je vais lire la liste a nouveau. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure chacun des
aspects suivants est important a vos yeux : a) Etre informé de tout ce que j’ai a faire pour présenter une
demande de service ou d’avantage; b) Un personnel qui met tout en oeuvre pour me fournir les
renseignements dont j’ai besoin; c) Etre traité équitablement; d) Un personnel bien informé et compétent;
e) Etre capable de parler & un agent sans difficulté; f) Etre traité avec respect; g) Un personnel réceptif a
mes besoins et qui comprend ma situation. (Tableaux 3.3a-g)

Evaluation d’importance avec chacun des aspects de service
suivants d’Anciens Combattants Canada

% Trés important parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec et n’ont pas choisi « Pas applicable » & propos
% Tres i tant i i ont dit qu’il teud tact ACCetn’ont hoisi « P: licabl a
de leur énoncés aACC)

62%

Un personnel bien informé et compétent

Etre traité équitablement

61%

Etre informé de tout ce que j'ai a faire pour présenter
une demande de service ou d’avantage

58%

58%

Etre traité avec respect

Un personnel qui met tout en oeuvre pour me fournir
les renseignements dont j’ai besoin

53%

Un personnel réceptif a mes besoins et qui comprend
ma situation

53%

52%

Etre capable de parler & un agent sans difficulté

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Globaln = jusqu’a1053
Q.3.3a-g: [POSERSI OUI A LA Q.1.1 ET SAUTER LES ENONCES DE LA Q3.3 POUR LESQUELS LA REPONSE ETAIT « NE

S’APPLIQUE PAS » ALA Q3.2] Jevais lire la liste a nouveau. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure chacun des aspects
suivants est important a vos yeux.

Au moins la moitié des clients ont classé chacun des sept éléments de service comme étant trés important,
avec un personnel bien informé et compétent et un traitement équitable émergeant comme tres
important pour beaucoup de clients. (Tableaux 3.3a-g)
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Evaluation d’importance d’étre informer de tout ce que vous avez

a faire pour présenter une demande de service ou d’avantage

(% Trés important parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et n‘ont pas choisi
« Pas applicable » a propos de leur énoncés a ACC)

W Trésimportant (Global) B important (Global) B Moyennement important (Global)
H Quelque peu important (Global) 14 Pas du tout important (Global) W Trésimportant (Par groupe)
B Important (Par groupe) H Moyennement important (Par groupe) [ Quelque peu important (Par groupe)

1 Pas du tout important (Par groupe)

9
100% - 2% % 1%
80% -
60% -
40% A
20% -+
0% -
Global Combattantdes ~ Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1047, Combattant des Forces canadiennes n =400,

Combattant en temps de guerre n = 335, Survivantn =290, GRCn = 75

Q.3.3a:[POSERSIOUIALA Q.1.1 ET SAUTER LES ENONCES DE LA Q3.3 POUR LESQUELS LA REPONSE ETAIT « NE S'APPLIQUE
PAS » A LA Q3.2] Je vais lire la liste & nouveau. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure chacun des aspects suivants est
important a vos yeux. Etre informé de tout ce que j’ai a faire pour présenter une demande de service ou d’avantage.

La majorité des clients considerent qu’il est tres important ou important d’étre bien informé de tout ce
gu’ils doivent faire pour demander un service ou un avantage. Le niveau d’importance est similaire parmi
les quatre groupes de clients. (Tableau 3.3a)

Evaluation d’importance que le personnel met tout en ceuvre

pour vous fournir les renseignements dont vous avez besoin
(% Trés important parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et n’ont pas choisi
« Pas applicable » a propos de leur énoncés a ACC)

W Trésimportant (Global) B important (Global) B Moyennement important (Global)
B Quelque peu important (Global) @ Pas du tout important (Global) M Trésimportant (Par groupe)
B important (Par groupe) B Moyennement important (Par groupe) [ Quelque peu important (Par groupe)

@ Pas du tout important (Par groupe)

o o
100% - 1% 2% 1% 9
80% -
60% -
40% -
20%
0% -
Global Combattantdes  Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1044, Combattant des Forces canadiennes n =395,

Combattant en temps de guerren = 338, Survivantn=291, GRCn = 74

Q.3.3b:[POSERSIOUIALA Q.1.1 ET SAUTER LES ENONCES DE LA Q3.3 POUR LESQUELS LA REPONSE ETAIT « NE S’APPLIQUE
PAS » ALA Q3.2] Je vais lire la liste a nouveau. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure chacun des aspects suivants est
importanta vos yeux. Un personnel qui met tout en oeuvre pour me fournir les renseignements dontj’ai besoin.

Neuf clients sur dix croient qu’il est important que le personnel mette tout en ceuvre pour qu'’ils
obtiennent ce dont ils ont besoin. Ce facteur est plus important pour les clients de la GRC. (Tableau 3.3b)

© Corporate Research Associates Inc., 2010



.1
C&Il&da Sondage national aupres des clients 56

Evaluation d’importance d’étre traité équitablement
(% Trés important parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et n’ont pas choisi
« Pas applicable » a propos de leur énoncés a ACC)

W Trés important (Global) M important (Global) H Moyennement important (Global)
H Quelque peu important (Global) 1 Pas du tout important (Global) W Trés important (Par groupe)
B important (Par groupe) B Moyennement important (Par groupe) [ Quelque peu important (Par groupe)

@ Pas du tout important (Par groupe)

1% %
100% A t Y % /u
80% -
60% -
40%
20% -+
0% -
Global Combattantdes ~ Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre
Globaln=1053, C des Forces canadi n=395,

Combattanten temps de guerren = 339, Survivantn =297, GRCn =76

Q.3.3c: [POSERSI OUIALA Q.1.1 ET SAUTER LES ENONCES DE LA Q3.3 POUR LESQUELS LA REPONSE ETAIT « NE S’APPLIQUE
PAS » A LA Q3.2] Je vais lire la liste a nouveau. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure chacun des aspects suivants est
important a vos yeux. Etre traité équitablement.

Pratiquement tous les clients pensent qu’il est important d’étre traité équitablement et cette opinion est
constante parmi tous les groupes de clients. (Tableau 3.3c)

Evaluation d’importance que le personnel soit bien
informé et compétent

(% Trés important parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et n’ont pas choisi
« Pas applicable » a propos de leur énoncés a ACC)

W Trésimportant (Global) B important (Global) H Moyennement important (Global)
H Quelque peu important (Global) 14 Pas du tout important (Global) W Trés important (Par groupe)
Himportant (Par groupe) H Moyennement important (Par groupe) @ Quelque peu important (Par groupe)

14 Pas du tout important (Par groupe)

0 7

100% - e L 1% 24

80% -

60% -

40% -

20% A

0% -

Global Combattantdes Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1045, Combattant des Forces canadiennes n =402,

Combattanten temps de guerren = 335, Survivantn =289, GRCn = 72

Q.3.3d: [POSERSI OUIA LA Q.1.1 ET SAUTER LES ENONCES DE LA Q3.3 POUR LESQUELS LA REPONSE ETAIT « NE S’APPLIQUE
PAS » ALA Q3.2] Je vais lire la liste & nouveau. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure chacun des aspects suivants est
important a vos yeux. Un personnel bien informé et compétent.

Quatre-vingt-seize pour cent des clients considérent comme trés important ou important que le personnel
soit bien informé et compétent. Les clients de la GRC et les vétérans des Forces canadiennes ont plus
tendance a considérer un personnel bien informé et compétent comme important comparativement aux
anciens combattants ayant servi en temps de guerre. (Tableau 3.3d)
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Evaluation d’importance d’étre capable de parler a un
agent sans difficulté

(% Trés important parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et n‘ont pas choisi
« Pas applicable » a propos de leur énoncés a ACC)

W Trésimportant (Global) B Important (Global) B Moyennement important (Global)
H Quelque peu important (Global) B Pas du tout important (Global) W Trésimportant (Par groupe)
H Important (Par groupe) H Moyennement important (Par groupe) E Quelque peu important (Par groupe)

@ Pas du tout important (Par groupe)

9 1% 1% 3%

100% A

80%

60%

40% A

20%

0% -

Global Combattantdes ~ Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1022, Combattant des Forces canadiennes n =400,

Combattanten temps de guerren = 333, Survivantn=272,GRCn =71

Q.3.3e:[POSERSIOUIA LAQ.1.1 ET SAUTER LES ENONCES DE LA Q3.3 POUR LESQUELS LA REPONSE ETAIT « NE S’APPLIQUE
PAS » A LA Q3.2] Je vais lire la liste 3 nouveau. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure chacun des aspects suivants est
important a vos yeux. Etre capable de parler & un agent sans difficulté.

A peine un peu plus de neuf clients sur dix pensent qu’il est important de pouvoir parler a un agent sans
difficulté, une opinion un peu plus répandue parmi les vétérans des Forces canadiennes et un peu moins
répandue parmi les anciens combattants ayant servi en temps de guerre. (Tableau 3.3e)

Evaluation d’importance d’étre traité avec respect
(% Trés important parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et n’ont pas choisi
« Pas applicable » a propos de leur énoncés a ACC)

W Trésimportant (Global) B important (Global) B Moyennement important (Global)
H Quelque peu important (Global) 14 Pas du tout important (Global) W Trésimportant (Par groupe)
B important (Par groupe) B Moyennement important (Par groupe) B Quelque peu important (Par groupe)

H Pas du tout important (Par groupe)

100% - 1% 1% 1%

80% -

60% -

40% -

20% A

0% -

Global Combattantdes ~ Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1050, Combattant des Forces canadiennes n =399,

Combattanten temps de guerren = 338, Survivantn=293,GRCn = 74

Q.3.3f:[POSERSIOUIA LA Q.1.1 ET SAUTER LES ENONCES DE LA Q3.3 POUR LESQUELS LA REPONSE ETAIT « NE SAPPLIQUE
PAS » ALA Q3.2] Je vais lire la liste & nouveau. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure chacun des aspects suivants est
important a vosyeux. Etre traité avec respect.

La majorité des clients pensent qu’il est important d’étre traité avec respect et cette opinion est assez
constante dans tous les groupes de clients. (Tableau 3.3f)
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Evaluation d’importance que le personnel soit réceptif a
vos besoins et qui comprend votre situation

(% Trés important parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et n’ont pas choisi
« Pas applicable » a propos de leur énoncés a ACC)

W Trés important (Global) M Important (Global) B Moyennement important (Global)
W Quelque peu important (Global) @ Pas du tout important (Global) W Trés important (Par groupe)
B Important (Par groupe) B Moyennement important (Par groupe) B Quelque peu important (Par groupe)
@ Pas du tout important (Par groupe)
1% 1% 1%

100%

1%

80% -

60% -

40% -

20% A

0% -

Global Combattantdes ~ Combattant en temps Survivant GRC

Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1039, Combattant des Forces canadiennes n =400,
Combattant en temps de guerren = 335, Survivantn =285, GRCn =71
Q.3.3g: [POSER SIOUIALA Q.1.1 ET SAUTER LES ENONCES DE LA Q3.3 POUR LESQUELS LA REPONSE ETAIT « NE S'APPLIQUE
PAS » ALA Q3.2] Je vais lire la liste @ nouveau. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure chacun des aspects suivants est
important a vos yeux. Un personnel réceptif 8 mes besoins et qui comprend ma situation.

A peine un peu plus de neuf clients sur dix trouvent important que le personnel soit réceptif a leurs
besoins individuels et comprenne leur situation. Les clients de la GRC sont ceux qui ont le plus tendance et
les anciens combattants ayant servi en temps de guerre sont ceux qui ont le moins tendance a trouver cet

élément important. (Tableau 3.3g)

4.7 Analyse des écarts

Informé de tout ce que j’ai a faire

pour présenter une demande de En désaccord
service ou d’avantage

Important

Pas important

Total

Estimation d’analyse des écarts : une exemple

883 74 957
49 7 56
932 81 1013

Les cotes d’évaluation des écarts sont calculées sous forme de pourcentage des clients qui classent un
facteur comme étant tres important et qui accordent une évaluation inférieure a d’accord ou
complétement d’accord. Des cotes d’évaluation des écarts plus élevées indiquent des écarts plus
importants entre les attentes et le rendement et représentent donc des points sur lesquels se concentrer
afin d’améliorer I'organisation.
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Tel gu’illustré dans le tableau précédent, 957 clients considerent comme important d’étre informé de tout
ce qu’ils doivent faire pour demander un service ou un avantage. De ces 957 clients, 74 accordent une
évaluation inférieure a d’accord au rendement du ministere a ce sujet. Donc, des 1013 clients interrogés
avec cette série de questions, 74 pensent que d’étre informé de tout ce qu’ils doivent faire pour demander
un service ou un avantage est d’une importance essentielle, mais ne sont pas d’accord que les ACC
s’acquittent correctement de cette tache, ce qui donne une cote d’évaluation des écarts de 74/1013 =

7 pour cent. En d’autres mots, moins d’un client sur dix pense qu’étre informé de tout ce qui doit étre fait
pour demander un service ou un avantage est un facteur important, mais que ACC ne répond pas a ses
attentes dans ce domaine.

Notes d’écart globales

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

J'ai pu parler a un agent sans difficulté 8%

Le personnel a tout mis en oeuvre pour me fournir
les renseignements dont j’avais besoin

8%

On m’atraité de maniére équitable 8%

Onm’ainformé de tout ce que je devais faire pour

. . , 7%
présenter une demande de services ou d’avantages

Le personnel était réceptif 8 mes besoins et semblait

9
comprendre ma situation 6%

Le personnel était bien informé et compétent 3%

Le personnel était respectueux || 1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Globaln=1083
Q.3.2a-f, 1 : [POSERSIOUI A LA Q1.1] En pensant 4 vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants.

Il est intéressant de voir que les clients sont tres satisfaits de divers aspects de leurs communications avec
Anciens Combattants Canada et il n’y a pas de cote d’évaluation des écarts assez élevée pour mériter que
I'on s’y arréte.
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Notes d’écart des Combattants des Forces canadiennes

(Parmiles Combattants des Forces canadiennes qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

On m’a traité de maniére équitable 16%

Le personnel a tout mis en oeuvre pour me fournir

9
les renseignements dont j’avais besoin 14%

On m’ainformé de tout ce que je devais faire pour

< . , 12%
présenter une demande de services ou d’avantages

Jaipu parler a un agent sans difficulté 11%

Le personnel était réceptif a mes besoins et semblait

9
comprendre ma situation 10%

Le personnel était bien informé et compétent

Le personnel était respectueux

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Combattant des Forces canadiennes n =409
Q.3.2a-f,i: [POSERSIOUI A LA Q1.1] En pensant a vos contacts avec le personnel d’Anciens Combattants Canada, veuillez
m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec les énoncés suivants.

Tel que noté précédemment, dans beaucoup de cas les cotes accordées par les vétérans des Forces
canadiennes sont inférieures que celles accordées par les autres cibles de populations comprises dans le
cadre d’échantillonnage de I’étude. Nous avons donc trouvé important d’inclure une partie dans le rapport
pour examiner particulierement les cotes d’évaluation des écarts applicables aux vétérans des Forces
canadiennes. Les cotes d’évaluation des écarts sont en effet plus élevées en général pour les vétérans des
Forces canadiennes (particulierement en termes d’impression de ne pas étre traité équitablement et
d’impressions concernant les membres du personnel des ACC qui n’auraient pas mis tout en ceuvre pour
s’assurer que le client obtienne tout ce dont il a besoin) que celles enregistrées pour les autres clients des
ACC examinés dans le sondage.

4.8 Obtenir ce dont vous avez besoin

Question du sondage : En somme, avez-vous obtenu les renseignements dont vous aviez besoin? Voici vos
choix de réponse : (Tableau 3.4)
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En somme, vous avez obtenu ce dont vous aviez besoin

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

100%
80% -
63%
60% -
40% 4
28%
20% 4
5%
0% -
Vous avez obtenu les renseignements Vous navez pas obtenu les Vous avez obtenu une partie des
dontvous aviez besoin renseignements dont vous aviez renseignements dont vous aviez
besoin besoin
Globaln=1083

Q.3.4:[POSERSIOUIA LA Q.1.1] En somme, avez-vous obtenu les renseignements dont vous aviez besoin? Voici vos choix
deréponse ?

Dans I'ensemble, les clients qui ont communiqué avec ACC au cours de la derniere année ont affirmé avoir

obtenu ce dont ils avaient besoin, en tout ou en partie, en communiquant avec ACC. Seulement cinq pour
cent ont déclaré ne pas avoir obtenu ce dont ils avaient besoin. (Tableau 3.4)

En somme, vous avez obtenu ce dont vous aviez besoin

(% Disant « Obtenu ce dont j’ai besoin » par Groupe, parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC

100% A

80% - 77%

60%

40%
20%
0%
Combattantdes Forces Combattanten temps de Survivant GRC
canadiennes guerre

Combattant des Forces canadiennes n = 409, Combattant en temps de guerren =347, Survivantn=302, GRCn =79
Q.3.4:[POSERSIOUI A LA Q.1.1] En somme, avez-vous obtenu les renseignements dont vous aviez besoin?
Voicivos choix de réponse?

Les vétérans des Forces canadiennes et les clients de la GRC ont un peu moins tendance a affirmer avoir
obtenu ce dont ils avaient besoin en communiquant avec ACC que les anciens combattants ayant servi en
temps de guerre et les survivants.
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4.9 Cotes de satisfaction quant au temps requis pour obtenir le service

Question du sondage : Dans I’'ensemble, étes-vous satisfait du temps qu’il a fallu pour obtenir le service
demandé? (Tableau 3.5)

Evaluation de satisfaction avec le temps qu’il a fallu pour
obtenir le service demandé

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

W Trés satisfait (Global) W satisfait (Global)

M Ni satisfait, ni insatisfait (Global) B Insatisfait (Global)

@ Trés insatisfait (Global) W Trés satisfait (Par groupe)

W satisfait (Par groupe) H Ni satisfait, ni insatisfait (Par groupe)
H Insatisfait (Par groupe) O Trés insatisfait (Par groupe)

100%
80%
60%
40%

20%

0%

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1083, Combattant des Forces canadiennes n = 409,
Combattant en temps de guerren = 347, Survivantn=302, GRCn = 79
Q.3.5:[POSERSI OUIALA Q1.1] Dans 'ensemble, &tes-vous satisfait du temps qu’il a fallu pour obtenir le service demandé?

Les trois quarts des clients qui ont communiqué avec le Ministére au cours de la derniére année sont trés
satisfaits ou satisfaits quant au temps requis pour obtenir le service d’ACC. Ce facteur varie selon les
groupes de clients. En effet, les clients de la GRC et les vétérans des Forces canadiennes ont moins
tendance a étre d’accord qu’ils sont satisfaits du temps requis pour obtenir le service. (Tableau 3.5)

oy 7

4.10 Cotes de satisfaction relativement a I’accessibilité

Question du sondage : Dans I’ensemble, étes-vous satisfait de I'accessibilité au service? (Tableau 3.6)
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Evaluation de satisfaction avec I’accessibilité au service

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

W Trés satisfait (Global) M Satisfait (Global)
M Ni satisfait, ni insatisfait (Global) H Insatisfait (Global)
@ Tres insatisfait (Global) W Trés satisfait (Par groupe)
M Satisfait (Par groupe) B Ni satisfait, ni insatisfait (Par groupe)
@ Insatisfait (Par groupe) @ Tresinsatisfait (Par groupe)
100% 1 1% 2% %

80% -

60% -

40% -

20%

0% -
Global Combattantdes  Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 1083, Combattant des Forces canadiennes n =409,
Combattanten temps de guerren = 347, Survivantn =302, GRCn = 79
Q.3.6:[POSERSIOUIA LA Q1.1] Dans'ensemble, &tes-vous satisfait de I'accessibilité au service?

La plupart des clients sont satisfait de I'accessibilité des services. Les survivants ont plus tendance a étre

satisfaits alors que les vétérans des Forces canadiennes ont moins tendance a étre satisfaits de

I"accessibilité. (Tableau 3.6)
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4.11 Cotes de satisfaction relativement a la qualité globale

L’appréciation de la qualité du service demeure élevée et certains clients percoivent une amélioration en
ce domaine.

Question du sondage : Etes-vous satisfait de la qualité générale du service offert? (Tableau 3.7)

Evaluation de satisfaction avec la qualité générale du
service offert

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

W Trés satisfait (Global) M Satisfait (Global)

M Ni satisfait, ni insatisfait (Global) E Insatisfait (Global)

@ Tres insatisfait (Global) W Trés satisfait (Par groupe)

M Satisfait (Par groupe) B Ni satisfait, ni insatisfait (Par groupe)
@ Insatisfait (Par groupe) @ Tresinsatisfait (Par groupe)

100% -

0,

80% -

60% -

40% -

20% -

Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 1083, Combattant des Forces canadiennes n =409,
Combattanten temps de guerren = 347, Survivantn=302,GRCn =79
Q.3.7 :[POSER SIOUI A LA Q1.1] Etes-vous satisfait de la qualité générale du service offert?

Plus de huit clients sur dix sont satisfaits de la qualité globale de la prestation de service offerte par
Anciens Combattants Canada et de ceux-ci un tiers sont trés satisfaits. Les vétérans des Forces
canadiennes sont quelque peu plus enclins que les membres des autres groupes de clients a étre satisfaits
de la qualité globale de la prestation de services. (Tableau 3.7)

4.12 Cotes de satisfaction au cours des derniers 12 mois

Question du sondage Dans I'ensembile, la qualité du service offert par Anciens Combattants Canada au
cours des 12 derniers mois s’est? (Tableau 3.8)
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Evaluation de la qualité du service offert au cours des 12
derniers mois*

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)

100%
80% -
60% - H 2007
| 2010
40% -
24%
20% 20% c
6
7% 6%
0% -
Améliorée Détériorée
Globaln=1083

Q.3.8:[POSERSIOUIALA Q.1.1] Dans I'ensemble, la qualité du service offert par Anciens Combattants Canada au cours des
12 derniers mois s'est :
*Anoter : La formulation de la question a changé un peu en 2010.

Un quart des clients pense que la qualité du service fourni par Anciens Combattants Canada s’est
améliorée, alors que six sur dix la percoivent comme étant a peu prés la méme qu’il y douze mois.
Seulement six pour cent percoivent la qualité du service comme s’étant dégradée au cours des 12 derniers
mois. Ce résultat représente une augmentation dans le nombre des clients qui percoivent une
amélioration de la qualité du service comparativement aux résultats de 2007. (Tableau 3.8)

Evaluation de la qualité du service offert au cours des 12
derniers mois*

(Par groupe, parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC)
H Améliorée (2007) [ Détériorée (2007) M Améliorée(2010) M Détériorée(2010)
100% ~

80% 1
60% -
40% -

20%

Ooﬂ

Combattant des Forces Combattant en temps
canadiennes deguerre

Survivant GRC

Combattant des Forces canadiennes n = 409, Combattant en temps de guerren =347, Survivantn=302, GRCn =79
Q.3.8:[POSERSIOUIALA Q.1.1] Dans 'ensemble, la qualité du service offert par Anciens Combattants Canada au cours des

12 derniers mois s'est :
*Anoter : La formulation de la question a changé un peu en 2010.
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Les anciens combattants ayant servi en temps de guerre et les vétérans des Forces canadiennes sont plus
susceptibles que les survivants ou les clients de la GRC de percevoir une amélioration de la qualité du
service offert par Anciens Combattants Canada au cours des derniers 12 mois. De plus, les quatre groupes
de clients ont de plus en plus tendance a percevoir une amélioration de la qualité du service au cours des
derniers 12 mois.

4.13 Gestion de cas

Les clients de la gestion de cas (c.-a-d. principalement les anciens combattants ayant servi en temps de
guerre et les vétérans des Forces canadiennes) sont généralement satisfaits, quoiqu’il y ait une occasion
d’amélioration en ce qui a trait aux gestionnaires de cas ayant réguliérement des discussions
relativement au progreés, a la prestation rapide d’avantages et de services et aux perceptions du client en
matiére d’accessibilité ou a la résolution de problémes.

Le marge d’erreur applicable de la série des questions 3.9 (e.g. échantillon total de 164) est +/- 7,6 points
de pourcentage, 19 fois sur 20.

Survey Question: Je vais maintenant vous lire des énoncés au sujet des services de gestion de cas que vous
avez regus. Les services de gestion de cas sont fournis par un gestionnaire de cas qui est parfois appelé «
conseiller de secteur ». Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec chacun des
énoncés suivants: a) Mon gestionnaire de cas m’a rencontré pour m’expliquer son réle et la maniére dont
nous allions travailler ensemble; b) Mon gestionnaire de cas et moi avons élaboré ensemble un plan pour
répondre a mes besoins; c) Ma famille a eu I'occasion de participer a I'élaboration de ce plan. (Si le client
indigue que cette question ne s’applique pas, laisser un espace vide.); d) Mon gestionnaire de cas m’a
expliqué a quels services et avantages d’Anciens Combattants Canada j'étais admissible; e) J’ai regu les
services et avantages dont j’avais besoin au moment voulu; f) Mon gestionnaire de cas et moi avons
régulierement discuté de mes progres, de mes réalisations et de mes problémes; g) Grace au travail que
j’ai fait avec mon gestionnaire de cas, je suis mieux renseigné pour obtenir les services et I'aide dont jai
besoin; h) Grace au travail que j’ai fait avec mon gestionnaire de cas, je suis mieux renseigné pour trouver
des solutions a mes problémes; i) Dans I'ensemble, mon gestionnaire de cas m’a aidé; et, j) Dans
I’ensemble, mes besoins ont été satisfaits. (Tableaux 3.9a-j)
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Sommaire des résultats de la gestion de cas

(Parmi ceux qui ont eu du contact avec ACC et recoivent de la gestion de cas, Q.3.9a-j, n = 164)

.. En
Catégories En accord ;
désaccord
Ma famille a eu I'occasion de participer a I’élaboration de ce plan (3.9¢c) 42% 39%
Mon gestionnaire de cas et moi avons régulierement discuté de mes progres, de
AR R 52% 30%
mes réalisations et de mes problemes (3.9f)
Grace au travail que j’ai fait avec mon gestionnaire de cas, je suis mieux renseigné 56% 27%
pour obtenir les services et I'aide dont j’ai besoin (3.9g) ? ?
Jai regu les services et avantages dont j’avais besoin au moment voulu (3.9¢e) 64% 26%
Grace au travail que j’ai fait avec mon gestionnaire de cas, je suis mieux renseigné 55% 26%
pour trouver des solutions a mes problemes (3.9h) ? ?
Dans I'ensemble, mes besoins ont été satisfaits (3.9j) 68% 21%
Mon gestionnaire de cas et moi avons élaboré ensemble un plan pour répondre a
sest plan pourrep 64% 18%
mes besoins (3.9b)
Mon gestionnaire de cas m’a expliqué a quels services et avantages d’Anciens
e - 71% 14%
Combattants Canada j’étais admissible (3.9d)
Mon gestionnaire de cas m’a rencontré pour m’expliquer son role et la maniére
. . 75% 12%
dont nous allions travailler ensemble (3.9a)
Dans I'ensemble, mon gestionnaire de cas m’a aidé (3.9i) 78% 11%

En général, la majorité des clients de la gestion de cas sont d’accord avec diverses questions ayant trait a
leur gestionnaire de cas, c’est-a-dire qu’ils sont généralement satisfaits du rendement de cette personne.
Les réponses a cette série de questions ont cependant révélé que dans plusieurs cas les vétérans des
Forces canadiennes sont significativement moins satisfaits comparativement aux anciens combattants
ayant servi en temps de guerre. Examiner l'incidence des évaluations « en désaccord » nous indique
jusgu’a un certain point les domaines pour lesquels les clients de la gestion de cas sont moins satisfaits. Il y
a quatre domaines qui récoltent davantage d’évaluations de désaccord comparativement aux autres sujets
de service considérés. Ceux-ci comprennent d’avoir des discussions réguliéres avec des gestionnaires de
cas; I'impression d’avoir un meilleur acces aux services et au soutien a cause du travail fait avec un
gestionnaire de cas; recevoir des avantages et des services rapidement; et I'impression de pouvoir mieux
trouver des solutions aux problemes.

Veuillez noter que les questions suivantes ont trait aux clients de la gestion de cas et ne comprennent que
les clients qui ont communiqué avec le Ministére au cours de la derniére année (n=164). De plus, cette
partie exclut les groupes des survivants et les clients de la GRC parce qu’il y a moins de 10 répondants dans
ces groupes de clients relativement a ces questions.
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Evaluation d’étre en accord que votre gestionnaire de cas
vous a rencontré pour vous expliquer son role et la maniére
dont vous alliez travailler ensemble

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et regoivent des services de gestion de cas)

W Complétement d'accord (Global) B D'accord (Global)
HNi d'accord, ni en désaccord (Global) H En désaccord (Global)

@ Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)

B D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)
@ En désaccord (Par groupe) @ Complétement en désaccord (Par groupe)

100% 1
80% -

60%

40% -

20%

0% -

Global Combattant des Forces canadiennes ~ Combattant en temps de guerre

Globaln = 164, Combattant des Forces canadiennes n =115, Combattanten temps de guerren =49

Q.3.9a: [POSERSIOUIALA Q.1.1 ET REGOIT DE LA GESTION DE CAS] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes
d’accord avec chacun des énoncés suivants. Mon gestionnaire de cas m’a rencontré pour m’expliquer son réle et la maniére
dontnous allions travailler ensemble.

En général, la majorité des clients de la gestion de cas sont d’accord avec les divers énoncés concernant
leur gestionnaire de cas. Examiner 'incidence des évaluations « en désaccord » nous indique jusqu’a un
certain point dans quels domaines les clients de la gestion de cas sont moins satisfaits. Le plus grand
nombre de désaccords sont exprimés pour ce qui est de la possibilité donnée a la famille de participer a
I’élaboration d’un plan pour satisfaire les besoins du client. Cette opinion n’indique pas obligatoirement
une insatisfaction chez les clients puisque I'implication de membres de la famille n’est peut-étre pas
possible pour certains clients. Cela dit, il y a quatre autres domaines pour lesquels les désaccords sont plus
nombreux et qui comprennent des discussions réguliéres avec des gestionnaires de cas, I'impression d’un
meilleur accés aux services et au soutien pour avoir travaillé avec un gestionnaire de cas, la réception
rapide d’avantages et de services et I'impression d’étre plus apte a trouver des solutions aux problemes.
Les trois quarts des clients sont d’accord que leur gestionnaire de cas les a rencontré, leur a expliqué le
role d’un gestionnaire de cas et leur a dit comment ils allaient travailler ensemble. Les résultats sont
uniformes dans les différents groupes de clients et les domaines des programmes et des avantages.
(Tableau 3.9a)
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Evaluation d’étre en accord que votre gestionnaire de
cas et vous avez élaboré ensemble un plan pour
répondre a vos besoins

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et recoivent des services de gestion de cas)

M Complétement d'accord (Global) M D'accord (Global)
B Ni d'accord, ni en désaccord (Global) B En désaccord (Global)
@ Completement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
B D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)
B En désaccord (Par groupe) @ Completement en désaccord (Par groupe)
100% -
80% -
60% -
40% -
20% A
0% -

Global Combattant des Forces canadiennes ~ Combattanten temps de guerre

Globaln = 164, Combattant des Forces canadiennes n = 115, Combattant en temps de guerren =49

Q.3.9b: [POSERSIOUIALA Q.1.1 ETREGOIT DE LA GESTION DE CAS] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes
d’accord avec chacun des énoncés suivants. Mon gestionnaire de cas et moi avons élaboré ensemble un plan pour répondre
ames besoins.

Plus de six clients sur dix affirment que leur gestionnaire de cas travaille avec eux pour élaborer un plan
pour satisfaire leurs besoins, ce qui est uniforme chez les vétérans des Forces canadiennes et les anciens
combattants ayant servi en temps de guerre. (Tableau 3.9b)

Evaluation d’étre en accord que votre famille a eu
'occasion de participer a I'élaboration de ce plan

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et regoivent des services de gestion de cas)

B Complétement d'accord (Global) B D'accord (Global)
B Ni d'accord, ni en désaccord (Global) H En désaccord (Global)
H Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
B D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)
E En désaccord (Par groupe) @ Complétement en désaccord (Par groupe)
100% A
80% -
60% -
40% -
20% A
0% -

Global Combattant des Forces canadiennes Combattant en temps de guerre

Globaln = 164, Combattant des Forces canadiennes n = 115, Combattant en temps de guerren =49

Q.3.9¢: [POSERSIOUIA LA Q.1.1 ETREGOIT DE LA GESTION DE CAS] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes
d’accord avec chacun des énoncés suivants. Ma famille a eu I'occasion de participer a I'élaboration de ce plan. (Sile client
indique que cette question ne s’applique pas, laisser un espace vide.)

Quatre clients sur dix sont d’accord que leur famille a eu la possibilité de travailler avec eux pour élaborer
leur plan. Les anciens combattants ayant servi en temps de guerre ont un peu plus tendance que les
vétérans des Forces canadiennes a étre d’accord que leur famille a eu la possibilité de participer a
I’élaboration de leur plan. (Tableau 3.9c¢)
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Evaluation d’étre en accord que votre gestionnaire
de cas vous a expliqué a quels services et avantages
vous étiez admissibles

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et regoivent des services de gestion de cas)

W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global)
B Ni d'accord, ni en désaccord (Global) H En désaccord (Global)
© Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
W D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)
H En désaccord (Par groupe) @ Complétement en désaccord (Par groupe)
100% A
80% -
60% -
40% A
20% 1
0% -

Global Combattant des Forces canadiennes ~ Combattant en temps de guerre

Global n = 164, Combattant des Forces canadiennes n = 115, Combattant en temps de guerren =49

Q.3.9d: [POSERSIOUIA LA Q.1.1 ETRECOIT DE LA GESTION DE CAS] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes
d’accord avec chacun des énoncés suivants. Mon gestionnaire de cas m’a expliqué a quels services et avantages d’Anciens
Combattants Canada j’étais admissible.

Sept clients sur dix sont d’accord que leur gestionnaire de cas leur a expliqué les services et les avantages
auxquels ils ont droit. Cette impression est uniforme chez les divers groupes de clients. (Tableau 3.9d)

Evaluation d’étre en accord que vous avez regu les
services et avantages dont vous avez besoin au
moment voulu

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et regoivent des services de gestion de cas)

W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global)
B Ni d'accord, ni en désaccord (Global) H En désaccord (Global)

@ Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)

W D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)
B En désaccord (Par groupe) O Complétement en désaccord (Par groupe)

100% -

80%

60%

40%

20%

0%

Global Cy 1t des Forces canadi C ten temps de guerre

Global n = 164, Combattant des Forces canadiennes n = 115, Combattant en temps de guerren =49
Q.3.9e: [POSERSIOUIA LAQ.1.1 ET REGOIT DE LA GESTION DE CAS] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes
d’accord avec chacun des énoncés suivants. J'ai regu les services et avantages dont j’avais besoin au moment voulu.

A peine un peu plus de six clients sur dix ont déclaré avoir recu les services et les avantages dont ils avaient
besoin rapidement. Les anciens combattants ayant servi en temps de guerre ont un peu plus tendance a
étre d’accord sur ce point que les vétérans des Forces canadiennes. (Tableau 3.9¢)
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Evaluation d’étre en accord que votre gestionnaire et vous avez

régulierement discuté de vos progres, réalisations et problémes
(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et regoivent des services de gestion de cas)

B Complétement d'accord (Global) M D'accord (Global)

B Ni d'accord, ni en désaccord (Global) H En désaccord (Global)

@ Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)

B D'accord (Par groupe) B Ni d"accord, ni en désaccord (Par groupe)
En désaccord (Par groupe) @ Complétement en désaccord (Par groupe)

100% -

80%

60%

40%

20%

0%

Global Combattant des Forces canadiennes ~ Combattant en temps de guerre

Global n = 164, Combattant des Forces canadiennes n = 115, Combattant en temps de guerren =49

Q.3.9f: [POSERSIOUIA LA Q.1.1 ETREGOIT DE LA GESTION DE CAS] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes
d’accord avec chacun des énoncés suivants. Mon gestionnaire de cas et moi avons réguliérement discuté de mes progreés, de
mes réalisations et de mes problémes.

Les répondants sont moyennement d’accord qu’ils ont discuté des progres accomplis, des réussites ou des
problémes avec leurs gestionnaires de cas avec a peine un peu plus de la moitié qui sont d’accord et trois
sur dix qui sont en désaccord. Les résultats sont uniformes parmi les divers groupes de clients.

(Tableau 3.9f)

Evaluation d’étre en accord que grace au travail que vous avez
fait avec votre gestionnaire de cas, vous étes mieux renseigné
pour obtenir les services et I'aide dont vous avez besoin

(Parmi ceux qui ont dit qu'’ils ont eu du contact avec ACC et recoivent des services de gestion de cas)

B Complétement d'accord (Global) B D'accord (Global)
HINi d'accord, ni en désaccord (Global) H En désaccord (Global)

H Completement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)

W D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)
H En désaccord (Par groupe) @ Complétement en désaccord (Par groupe)

100% +

80%

60%

40%

20%

0%

Global Combattant des Forces canadiennes ~ Combattant en temps de guerre

Global n = 164, Combattant des Forces canadiennes n = 115, Combattant en temps de guerren =49

Q.3.9g: [POSERSIOUIA LA Q.1.1 ET RECOIT DE LA GESTION DE CAS] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes
d’accord avec chacun des énoncés suivants. Grace au travail que j'ai fait avec mon gestionnaire de cas, je suis mieux
renseigné pour obtenir les services et I'aide dont j’ai besoin.

Moins de six clients sur dix croient qu’ils peuvent mieux accéder aux services et au soutien dont ils ont
besoin grace au travail fait avec leur gestionnaire de cas. Cette impression est un peu plus marquée parmi
les vétérans du service de guerre comparativement aux vétérans des Forces canadiennes. (Tableau 3.9g)
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Evaluation d’étre en accord que grace au travail que vous avez
fait avec votre gestionnaire de cas, vous étes mieux renseigné
pour trouver des solutions a vos problémes

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et recoivent des services de gestion de cas)

W Completement d'accord (Global)
HINi d'accord, ni en désaccord (Global)
@ Complétement en désaccord (Global)
B D'accord (Par groupe)

H En désaccord (Par groupe)

W D'accord (Global)

H En désaccord (Global)

W Complétement d'accord (Par groupe)

B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)

@ Complétement en désaccord (Par groupe)

100% -+

80%

60%

40%

20%

0%
Global Combattant des Forces canadiennes Combattant en temps de guerre

Globaln = 164, Combattant des Forces canadiennes n = 115, Combattant en temps de guerre n =49

Q.3.9h: [POSERSI OUI A LA Q.1.1 ETREGOIT DE LA GESTION DE CAS] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes

d’accord avec chacun des énoncés suivants. Grace au travail que j'ai fait avec mon gestionnaire de cas, je suis mieux
renseigné pour trouver des solutions & mes problémes.

Un peu plus de la moitié des clients sont d’accord qu’ils arrivent mieux a trouver des solutions a leurs
problémes grace au travail avec le gestionnaire de cas. Les anciens combattants ayant servi en temps de
guerre ont plus tendance que les vétérans des Forces canadiennes a étre d’accord avec cet énoncé.
(Tableau 3.9h)

Evaluation d’étre en accord que dans I'ensemble votre
gestionnaire de cas vous a aidé
(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et regoivent des services de gestion de cas)
W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global)

B Ni d'accord, ni en désaccord (Global) H En désaccord (Global)
@ Complétement en désaccord (Global) B Complétement d'accord (Par groupe)

W D'accord (Par groupe) | Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)
H En désaccord (Par groupe) @ Complétement en désaccord (Par groupe)
100% 2%

80%
60% -
40% A
20%
0% -

Global Combattant des Forces canadiennes Combattant en temps de guerre

Global n = 164, Combattant des Forces canadiennes n = 115, Combattant en temps de guerren =49
Q.3.9i: [POSERSIOUIA LAQ.1.1 ET REGOIT DE LA GESTION DE CAS] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes
d’accord avec chacun des énoncés suivants. Dans 'ensemble, mon gestionnaire de cas m’a aidé.

Prés de huit clients sur dix sont d’accord que leur gestionnaire de cas les a aidés, ce qui est similaire chez
les vétérans des Forces canadiennes et les anciens combattants ayant servi en temps de guerre.
(Tableau 3.9i)
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Evaluation d’étre en accord que dans I'ensemble, vos
besoins on été satisfaits

(Parmi ceux qui ont dit qu’ils ont eu du contact avec ACC et recoivent des services de gestion de cas)
M Complétement d'accord (Global) M D'accord (Global)
B Ni d'accord, ni en désaccord (Global) HEn désaccord (Global)
@ Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
W D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)

H En désaccord (Par groupe) H Complétement en désaccord (Par groupe)

100%
80%
60%
40%

20%

0%

Global Combattant des Forces canadiennes ~ Combattanten temps de guerre

Globaln = 164, Combattant des Forces canadiennes n = 115, Combattant en temps de guerren =49
Q.3.9j: [POSER SIOUI A LA Q.1.1 ET REGOIT DE LA GESTION DE CAS] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes
d’accord avec chacun des énoncés suivants. Dans 'ensemble, mes besoins ont été satisfaits.

Deux tiers des clients sont d’accord que leurs besoins ont été satisfaits dans I’'ensemble, ce qui est
significativement plus élevé chez les anciens combattants ayant servi en temps de guerre
comparativement aux vétérans des Forces canadiennes. (Tableau 3.9j)

La discussion qui suit porte sur les clients de la gestion de cas (n=172) en soulignant toute différence
notable entre les questions du sondage.

La grande majorité des clients de la gestion de cas (93 %) ont communiqué avec ACC au cours de la
derniére année, quoique un quart (24 %) ait connu des difficultés pour communiquer avec ACC.

e Un petit nombre de clients de la gestion de cas (28 %) sont insatisfaits de leur vie en général. La
moitié (51 %) percoivent leur état de santé comme ayant empiré comparativement a un an plus
tot.

e Lesclients de la gestion de cas sont plus enclins que ceux d’autres programmes a décrire |’état de
leur santé mentale comme étant passable ou mauvais (46 %).

e Trois sur dix des clients de la gestion de cas ont plus tendance a croire que leur santé mentale a
empirée comparativement a un an plus tét. En d’autres termes, deux sur dix des clients de la
gestion de cas sont plus susceptibles de croire que leur santé mentale au cours de la derniere
année a amélioré.

e Quatre clients sur dix de la gestion de cas (43 %) déclarent se sentir tres limités quand ils doivent
grimper plusieurs volées d’escalier.
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Les clients de la gestion de cas sont plus enclins que d’autres groupes a décrire un sentiment de
limitation en tout temps a cause de leur santé physique (30 %).

Un quart des clients de la gestion de cas (26 %) signalent un sentiment de limitation en tout temps
dans le genre de tache ou autre activité qu’ils ont entrepris.

Les clients de la gestion de cas (46 % tout le temps ou la plupart du temps) ont plus tendance que
d’autres groupes de clients a affirmer qu’ils ont accompli moins que ce qu’ils auraient voulu
accomplir a cause de problemes émotionnels.

Les clients de la gestion de cas (33 %) ont plus tendance que d’autres a affirmer qu’ils font les
activités moins soigneusement que d’habitude tout le temps ou la plupart du temps.

Les clients de la gestion de cas sont moins enclins que d’autres clients a affirmer que la douleur
nuit aux taches ordinaires, extrémement ou beaucoup.

Un peu moins de la moitié des clients de la gestion de cas (46 %) déclarent que des problémes
physiques ou émotionnels ont nui a leurs activités sociales tout le temps ou la plupart du temps au
cours des quatre derniéres semaines.

Les clients de la gestion de cas ont en moyenne six amis ou parents proches.

Les clients de la gestion de cas ont plus tendance que d’autres groupes de clients a affirmer qu’ils
ont un faible sentiment d’appartenance a leur collectivité locale (50 %).

Les clients de la gestion de cas (37 %) ont plus tendance que ceux des autres groupes a avoir
besoin de I'aide d’une autre personne pour préparer les repas.

La moitié des clients de la gestion de cas (48 %) ont besoin d’aide pour se rendre a des rendez-vous
ou faire des courses.

Pres de sept clients sur dix de la gestion de cas (68 %) ont besoin d’aide pour les tdches ménagéres
guotidiennes.

A peine plus de deux clients sur dix de la gestion de cas (23 %) ont besoin d’aide pour les soins
personnels comme se laver, s’habiller, manger ou prendre ses médicaments.

Les clients de la gestion de cas (16 %) ont un peu plus tendance que d’autres clients a avoir besoin
d’aide pour se déplacer dans la maison.

Les clients de la gestion de cas (76 % en accord) ont moins tendance que les clients des autres
groupes de clients a étre d’accord qu'’ils ont été informés de ce qu’ils ont a faire pour demander un
service ou un avantage.
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Les clients de la gestion de cas (83 %) sont moins enclins que d’autres clients a étre d’accord que le
personnel d’ACC est bien informé et compétent.

Les clients de la gestion de cas (67 % sont d’accord) sont moins susceptibles que ceux des autres
groupes d’étre d’accord qu’ils ont pu parler a un agent d’ACC sans difficulté.

Plus de six clients sur dix de la gestion de cas (64 %) étaient satisfaits du temps qu’il a fallu pour
obtenir le service des ACC.

Les clients de la gestion de cas (78 %) ont moins tendance a étre satisfaits de I'accessibilité du
service comparativement aux clients des autres groupes.

Quatre clients sur dix de la gestion de cas (39 %) percoivent une amélioration de la qualité du
service au cours des 12 derniers mois.

Les clients de la gestion de cas (69 %) sont quelque peu moins enclins que d’autres clients a étre
d’accord que la pension d’invalidité tient compte de leur invalidité imputable au service militaire.

Les clients de la gestion de cas (78 %) ont moins tendance a étre satisfaits que d’autres clients de la
facon dont le Ministére offre ses programmes de commémoration et ils ont moins tendance que
d’autres groupes a étre satisfaits du rendement du Ministére pour ce qui est de trouver du
financement afin d’aider les collectivités de tout le Canada a mener a bien des initiatives de
commémoration et de rénovation de monuments (75 % sont satisfaits).

© Corporate Research Associates Inc., 2010



.1
C&Il&da Sondage national aupres des clients 76

Partie 5 — Efficacité du programme

Le programme pour I’'autonomie des anciens combattants et les programmes de prestations de soins de
santé et de prestations d’invalidité sont tenus en haute estime.

La marge d’erreur globale applicable a la séquence de questions 4.1 de cette partie (c.-a-d. une base de
répondants de 913) est de +/- 3,2 points de pourcentage, 19 fois sur 20. La marge d’erreur globale
applicable a la séquence de questions 4.2 de cette partie (c.-a-d. une base de répondants de 863) est de
+/- 3,3 points de pourcentage, 19 fois sur 20. La marge d’erreur globale applicable a la séquence de
questions 4.3 de cette partie (c.-a-d. une base de répondants de 880) est de +/- 3,2 points de pourcentage,
19 fois sur 20. De méme, la marge d’erreur globale applicable aux questions de cette partie avec toute la
base des répondants (n=1,401) est de +/- 2,6 points de pourcentage, 19 fois sur 20.

5.1 Programme pour l'autonomie des anciens combattants

Question du sondage : Je vais maintenant vous lire quelques énoncés au sujet du Programme pour
I"autonomie des anciens combattants (le Programme). Il s’agit du programme visant a fournir de I’aide
financiere aux clients admissibles afin de couvrir les co(ts liés a I’entretien ménager et a I'entretien du
terrain, ainsi qu’a d’autres soins a domicile et services de soutien. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure
vous étes d’accord avec chacun des énoncés suivants : a) Je compte sur les services que je recois du
Programme pour continuer a vivre dans mon foyer et au sein de ma collectivité; b) J’ai trouvé des
personnes pour m’aider a obtenir les services du Programme dont j'ai besoin; c) Je comprends bien les
types d’avantages qui me sont offerts dans le cadre du Programme; et d) Dans I'ensemble, le Programme
répond a mes besoins. (Tableaux 4.1a-d)

Evaluation d’étre en accord que vous comptez sur les
services que vous recevez du Programme pour continuer
a vivre dans votre foyer/collectivité

(Parmi ceux qui disent qu’ils regoivent le PAAC)

W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global)

B Ni d'accord, ni en désaccord (Global) H En désaccord (Global)

14 Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)

B D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)
H En désaccord (Par groupe) @ Complétement en désaccord (Par groupe)

2%

100% - 2% 2% 3%

80% -+

60%

40% -

20% -

0% -

Global Combattantdes Forces Combattant en temps de Survivant
canadiennes guerre

Global n = 913, Combattant des Forces canadiennes n = 211, Combattant en temps de guerren =322, Survivantn=421
Q.4.1a: [POSER SI REGOIT LE PAAC] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec chacun des énoncés
suivants : Je compte sur les services que je regois du Programme pour continuer a

vivre dans mon foyer et au sein de ma collectivité.
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Parmi ceux recevant des services du programme pour I'autonomie des anciens combattants (n=913), la
grande majorité est complétement d’accord ou d’accord qu’ils dépendent des services du PAAC pour
pouvoir rester a domicile dans leur collectivité. Ce niveau d’accord est uniforme parmi les divers groupes
de clients. Veuillez prendre note que comme il y a moins de 10 répondants de la GRC qui recoivent des
services du PAAC, la discussion sur ce groupe de clients a été omise de ces questions. (Tableau 4.1a)

Evaluation d’étre en accord que vous avez trouvé des
personnes pour vous aider a obtenir les services du
Programme dont vous avez besoin
(Parmi ceux qui disent qu’ils regoivent le PAAC)

W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global)
BIEn désaccord (Global)
W D'accord (Par groupe)

I Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
@ Complétement en désaccord (Global) M Complétement d'accord (Par groupe)
B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)

@ Complétement en désaccord (Par groupe)

%
100% 1% % 1%
80% -
60% -
40% -
20% -
0% -
Global Combattant des Forces Combattant en temps de Survivant
canadiennes guerre

Globaln =913, Combattant des Forces canadiennes n = 211, Combattanten temps de guerren =322, Survivantn=421
Q.4.1b : [POSER SI RECOIT LE PAAC] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec chacun des énoncés
suivants: J'ai trouvé des personnes pour m'aider 3 obtenir les services du Programme dont j'ai besoin.

La majorité des participants du PAAC sont d’accord qu’ils peuvent trouver des personnes pour les aider
relativement aux services du PAAC dont ils besoin, ce qui est uniforme chez les groupes de clients.
(Tableau 4.1b)

Evaluation d’étre en accord que vous comprenez bien les
types d’avantages qui vous sont offerts dans le cadre du
Programme

(Parmi ceux qui disent qu’ils regoivent le PAAC)

W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global)
I Ni d'accord, ni en désaccord (Global) H En désaccord (Global)

B Complétement en désaccord (Global)
M D'accord (Par groupe)
H En désaccord (Par groupe)

100% |

80%

60% -

40% -

20% 4

0% -

Global Combattant des Forces
canadiennes

W Complétement d'accord (Par groupe)
B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)
@ Complétement en désaccord (Par groupe)

1%

Combattant en temps de Survivant
guerre

Globaln =913, Combattant des Forces canadiennes n = 211, Combattant en temps de guerre n =322, Survivantn=421
Q.4.1c: [POSER SI REGOIT LE PAAC] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec chacun des énoncés
suivants : Je comprends bien les types d’avantages qui me sont offerts dans le cadre du Programme.
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Quatre-vingt-six pour cent des clients du PAAC sont soit complétement d’accord soit d’accord qu’ils
comprennent bien les types d’avantages auxquels ils ont droit en participant au programme. Les anciens
combattants ayant servi en temps de guerre ont légérement plus tendance que les vétérans des Forces
canadiennes a étre d’accord avec cet énoncé. (Tableau 4.1c)

Evaluation d’étre en accord que dans 'ensemble, le
Programme répond a vos besoins

(Parmi ceux qui disent qu’ils recoivent le PAAC)

W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global) B Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
HEn désaccord (Global) B Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
W D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)

HComplétement en désaccord (Par groupe)

100% - 1% 1% 1%

10%

80% -

60% -

40%

20%

0% -

Global Combattant des Forces Combattanten temps de Survivant
canadiennes guerre

Global n =913, Combattant des Forces canadiennes n =211, Combattant en temps de guerren = 322, Survivantn=421
Q.4.1d : [POSER SI RECOIT LE PAAC] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec chacun des énoncés
suivants : Dans I'ensemble, le Programme répond a mes besoins.

La majorité des clients du PAAC rapportent que dans I’ensemble le PAAC répond a leurs besoins, ce qui est
uniforme parmi les groupes de clients. (Tableau 4.1d)

5.2 Prestations pour soins de santé

Question du sondage : Je vais maintenant vous lire quelques énoncés au sujet du Programme des
avantages pour soins de santé. Il s’agit du programme visant a couvrir les codts liés aux médicaments, aux
aides auditives, aux ambulateurs, aux fauteuils roulants et aux autres services tels que la physiothérapie et
les services de santé mentale. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec chacun des
énoncés suivants : a) Je suis satisfait du délai de remboursement des avantages pour soins et services de
santé; b) Je comprends bien les avantages et services pour soins de santé qui me sont offerts par Anciens
Combattants Canada; et c) Dans I'ensemble, le Programme des avantages pour soins de santé répond a
mes besoins. (Tableaux 4.2a-c)
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Evaluation d’étre en accord que vous étes satisfait du
délai de remboursement des avantages pour soins et
services de santé

(Parmi ceux qui disent qu’ils regoivent des avantages pour soins de santé et sont un Combattant)

W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global) B Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
H En désaccord (Global) @ Complétement en désaccord (Global) M Complétement d'accord (Par groupe)
B D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)

O Complétement en désaccord (Par groupe)

100% -

80% -

60% -

40%

20% 4

0% -

Global Combattant des Forces Combattant en temps de GRC
canadiennes guerre

Globaln = 863, Combattant des Forces canadiennes n =448, Combattant en temps de guerren =364, GRCn =85

Q.4.2a: [POSER S| RECOIT DES AVANTAGES POUR SOINS DE SANTE ET ESTUN COMBATTANT] Veuillez m'’indiquer dans quelle
mesure vous étes d’accord avec chacun des énoncés suivants : Je suis satisfait du délai de remboursement des avantages
pour soins et services de santé

Les deux tiers des vétérans qui recoivent des prestations pour soins de santé sont satisfaits du temps qui
est nécessaire pour obtenir le remboursement de leurs soins de santé et services et seulement un client
sur dix n’est pas satisfait a ce sujet. Les anciens combattants ayant servi en temps de guerre ont plus
tendance que les clients de la GRC ou des Forces canadiennes a étre satisfait du temps nécessaire au
remboursement. (Tableau 4.2a)

Evaluation d’étre en accord que vous comprenez bien les
avantages et services pour soins de santé offerts

(Parmi ceux qui disent qu’ils regoivent des avantages pour soins de santé et sont un Combattant)

M Complétement d'accord (Global) M D'accord (Global) B Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
HEn désaccord (Global) © Complé endé (Global) M Complé d'accord (Par groupe)
B D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe) [ En désaccord (Par groupe)

@ Complétement en désaccord (Par groupe)

100% - 3%

80%

60%

40%

20%

0%

Global Combattant des Forces Combattanten temps de GRC
canadiennes guerre

Global n = 863, Combattant des Forces canadiennes n = 448, Combattant en temps de guerren =364, GRC n =85

Q.4.2b : [POSER S| REGOIT DES AVANTAGES POUR SOINS DE SANTE ET EST UN COMBATTANT] Veuillez m'’indiquer dans quelle
mesure vous étes d’accord avec chacun des énoncés suivants : Je comprends bien les avantages et services pour soins de
santé qui me sont offerts par Anciens Combattants Canada.
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Les trois quarts des anciens combattants qui recoivent des prestations pour soins de santé comprennent
les prestations et services de soins de santé qui sont mis a leur disposition par le Ministére. Les anciens
combattants ayant servi en temps de guerre ont plus tendance a étre d’accord sur ce point que les
vétérans des Forces canadiennes. (Tableau 4.2b)

Evaluation d’étre en accord que le Programme des
avantages pour soins de santé répond a vos besoins

(Parmi ceux qui disent qu'’ils regoivent des avantages pour soins de santé et sont un Combattant)

M Complétement d'accord (Global) H D'accord (Global) I Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
HEn désaccord (Global) © Complétement en désaccord (Global) M Complétement d'accord (Par groupe)
M D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)

B Complétement en désaccord (Par groupe)

100% 1

3%

80% -

60% -

40% -

20%

0% -

Global Combattant des Forces Combattanten temps de GRC
canadiennes guerre

Global n = 863, Combattant des Forces canadiennes n = 448, Combattanten temps de guerren = 364, GRC n =85

Q.4.2¢: [POSER SI RECOIT DES AVANTAGES POUR SOINS DE SANTE ET EST UN COMBATTANT] Veuillez m’indiquer dans quelle
mesure vous étes d’accord avec chacun des énoncés suivants : Dans 'ensemble, le Programme des avantages pour soins de
santé répond a mes besoins.

Les trois quarts des anciens combattants qui recoivent des prestations pour soins de santé sont
complétement d’accord ou d’accord que dans I'ensemble le programme des prestations pour soins de
santé répond a leurs besoins. Ce résultat est un peu plus élevé parmi les anciens combattants ayant servi
en temps de guerre comparativement aux vétérans des Forces canadiennes et aux clients de la GRC.
(Tableau 4.2c)

5.3 Pension d’invalidité

Survey Question: Je vais maintenant vous lire deux énoncés au sujet du Programme de pension
d’invalidité. Il s’agit du programme d’indemnisation pour les invalidités imputables au service militaire.
L'indemnisation est versée sous forme de pension d’invalidité mensuelle, de paiement forfaitaire ou
d’allocations. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord avec chacun des énoncés
suivants : a) J’estime que la pension d’invalidité que je regois d’Anciens Combattants Canada rend compte
de mon invalidité imputable au service militaire; et b) Je comprends bien les différents types de pension
d’invalidité qu’offre Anciens Combattants Canada. (Tableaux 4.3a-b)
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Evaluation d’étre en accord que vous estimez que la
pension d’invalidité rend compte de votre invalidité
imputable au service militaire

(Parmiceux qui disent qu’ils regoi lap d’invalidité et sont un Combattant)
W Complétement d'accord (Global) W D'accord (Global) B Ni d'accord, ni en désaccord (Global)
H En désaccord (Global) @ Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
| D'accord (Par groupe) @ Ni d'accord, i en désaccord (Par groupe) B En désaccord (Par groupe)

@ Complétement en désaccord (Par groupe)

100% A 1%
80% -
60% -
40%
20% 7
0% -

Global Combattant des Forces Combattant en temps de GRC

canadiennes guerre

Global n = 880, Combattant des Forces canadiennes n =446, Combattant en temps de guerren =358, GRCn =110

Q.4.3a: [POSER SI RECOIT DU PENSION D’INVALIDITE ET ESTUN COMBATTANT] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure vous
étes d’accord avec chacun des énoncés suivants. 'estime que la pension d’invalidité que je recois d’Anciens Combattants
Canada rend compte de mon invalidité imputable au service militaire.

Les trois quarts des clients des ACC qui recoivent une pension d’invalidité du Ministéere considerent qu’elle
tient compte de leur invalidité imputable au service militaire. Ce résultat est un peu plus élevé parmiles
anciens combattants ayant servi en temps de guerre comparativement aux vétérans des Forces
canadiennes et aux clients de la GRC. (Tableau 4.3a)

Evaluation d’étre en accord que vous comprenez bien les
différents types de pension d’invalidité offerts

(Parmi ceux qui disent qu’ils regoivent la pension d’invalidité et sont un Combattant)

W Complétement d'accord (Global) B D'accord (Global)
B Ni d'accord, ni en désaccord (Global) H En désaccord (Global)
@ Complétement en désaccord (Global) W Complétement d'accord (Par groupe)
W D'accord (Par groupe) B Ni d'accord, ni en désaccord (Par groupe)
[ En désaccord (Par groupe) [ Complétement en désaccord (Par groupe)
100% A
80% -
60% -
40% -
20% 4
0% -
Global Combattant des Forces Combattant en temps de GRC
canadiennes guerre

Global n = 880, Combattant des Forces canadiennes n = 446, Combattant en temps de guerren =358, GRCn =110

Q.4.3b: [POSER SI REGOIT DU PENSION D’INVALIDITE ET EST UN COMBATTANT] Veuillez m’indiquer dans quelle mesure
vous étes d’accord avec chacun des énoncés suivants. Je comprends bien les différents types de pension d’invalidité qu’offre
Anciens Combattants Canada.

Sept anciens combattants sur dix qui regoivent une pension d’invalidité comprennent bien les différents
types de pension d’invalidité qu’offre Anciens Combattants Canada. Les anciens combattants ayant servi
en temps de guerre ont plus tendance a étre d’accord sur ce point que les vétérans des Forces
canadiennes et les clients de la GRC. (Tableau 4.3b)
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5.4 Programmes et activités de commémoration

Méme si les programmes de commémoration demeurent peu connus, les clients qui les connaissent sont
trés satisfaits de ce service.

Question du sondage : J’aimerais maintenant vous poser quelques questions au sujet des programmes et
activités de commémoration. Anciens Combattants Canada a élaboré plusieurs programmes et activités
visant a commémorer les réalisations, sacrifices et contributions de ceux qui ont participé aux opérations
militaires a I’étranger et au pays, y compris aux missions de maintien de la paix. Tout d’abord, connaissez-
vous des programmes et des activités de commémoration entrepris par Anciens Combattants Canada dans
le cadre de son programme Le Canada se souvient? (Tableau 4.4)

Connaissance des programmes et des activités de
commémoration entrepris par Anciens Combattants Canada
dans le cadre de son programme Le Canada se souvient

Pas de réponse
4%

Globaln=1401
Q.4.4: Tout d’abord, connaissez-vous des programmes et des activités de commémoration entrepris par Anciens
Combattants Canada dans le cadre de son programme Le Canada se souvient?

La moitié des clients connaissent les programmes et activités de commémoration entrepris par Anciens
Combattants Canada dans le cadre de son programme Le Canada se souvient. (Tableau 4.4)
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Connaissance des programmes et des activités de
commémoration entrepris par Anciens Combattants Canada
dans le cadre de son programme Le Canada se souvient

(% Disant « Oui » par groupe)

100%

80% -

58%

60% -

40%

20%

0%
Combattant des Forces Combattant en temps de Survivant GRC
canadiennes guerre

Combattant des Forces canadiennes n = 547, Combattant en temps de guerren = 443, Survivantn=351, GRC n =82
Q.4.4 : Tout d’abord, connaissez-vous des programmes et des activités de commémoration entrepris par Anciens
Combattants Canada dans le cadre de son programme Le Canada se souvient?

Les anciens combattants ayant servi en temps de guerre sont plus susceptibles de connaitre les
programmes et activités entrepris dans le cadre du programme Le Canada se souvient.

5.5 Taux de satisfaction pour la prestation des programmes de commémoration

Question du sondage : Voici une liste de programmes et d’activités de commémoration menés par Anciens
Combattants Canada. Veuillez m’indiquer votre niveau de satisfaction a I'égard de la prestation qu’offre
Anciens Combattants Canada : a) Dans I'ensemble, dans quelle mesure étes-vous satisfait de la maniére
dont Anciens Combattants Canada offre ses programmes de commémoration; b) Méne les cérémonies et
événements a I'étranger; c) Appuie les cérémonies et événements au Canada et en fait la promotion; d)
Entretient les steles funéraires, les cimetiéres et les monuments commémoratifs des Canadiens morts a la
guerre et des anciens combattants; e) Sensibilise les jeunes au sujet du Souvenir (en offrant des ressources
d’apprentissage et des ressources historiques); et f) Finance les initiatives de commémoration et la
restauration des monuments des collectivités du Canada. (Tableaux 4.5a-f)

Evaluation satisfaction pour la prestation des programmes de commémoration

(Q.4.5a, Deux boites plus hautes, % Trés satisfait/Satisfait,
Parmi ceux qui connaissent les programmes de Souvenir, n = 688)*

Combattant des Combattant en
Global ) Survivant GRC
Forces canadiennes temps de guerre
2010 2007 2010 2007 2010 2007 2010 2007 2010 2007
88% 85% 86% 77% 88% 89% 92% 88% 78% 78%

*Note: Les figures de 2007 représentent I’échantillon au total, tandis que les figures de 2010 représentent seulement ceux qui connaissent les programmes de Souvenir.
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Evaluation de satisfaction de la maniére dont Anciens
Combattants Canada offre ses programmes de

commemoration
W Trés satisfait (Global) W Satisfait (Global)
W Ni satisfait, ni insatisfait (Global) H Insatisfait (Global)
u Trés insatisfait (Global) W Trés satisfait (Par groupe)
M satisfait (Par groupe) B Ni satisfait, ni insatisfait (Par groupe)
O Insatisfait (Par groupe) M@ Trés insatisfait (Par groupe)
29
100% - 2% % 9 2%
80% -
60% -
40% 4
20%
0% -
Global Combattantdes ~ Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 688, Combattant des Forces canadiennes n =230,

Combattant en temps de guerre n = 232, Survivantn =218, GRCn = 45

Q.4.5a: [POSER SIOUI A LA Q4.4] Voici une liste de programmes et d’activités de commémoration menés par Anciens
Combattants Canada. Veuillez m’indiquer votre niveau de satisfaction a I'égard de la prestation qu’offre Anciens

C Canada. Dans I' dans quelle mesure étes-vous satisfait de la maniére dont Anciens Combattants
Canada offre ses programmes de commémoration?

La grande majorité des clients sont satisfaits de la facon dont les ACC offrent leurs programmes de
commémoration. Seulement deux pour cent des clients sont insatisfaits et aucun client n’a déclaré étre
trés insatisfait. Parmi les groupes de clients, les survivants sont les plus enclins a étre satisfaits de la facon
dont les ACC offrent leurs programmes de commémoration. (Tableau 4.5a)

Evaluation de satisfaction de mener les cérémonies et
événements a I'étranger

(Parmi ceux qui disent qu’ils connaissent les programmes de commémoration)

W Trés satisfait (Global) W Satisfait (Global)
M Ni satisfait, ni insatisfait (Global) H Insatisfait (Global)
W Trés insatisfait (Global) M Trés satisfait (Par groupe)
M satisfait (Par groupe) H Ni satisfait, ni insatisfait (Par groupe)
B Insatisfait (Par groupe) | Trés insatisfait (Par groupe)
100%
80% -
60% -
40% -
20% A
0% -
Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 688, Combattant des Forces canadiennes n =230,

Combattanten temps de guerren = 232, Survivantn =218, GRCn = 45

Q.4.5b: [POSER S| OUI A LA Q4.4] Voici une liste de programmes et d’activités de commémoration menés par Anciens
Combattants Canada. Veuillez m’indiquer votre niveau de satisfaction a I'égard de la prestation qu’offre Anciens
Combattants Canada. Méne les cérémonies et événements a I'étranger?
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Plus de huit clients sur dix sont satisfaits de la direction des cérémonies et événements outremer par ACC
et trés peu de clients sont insatisfaits. Parmi les groupes de clients, tous les groupes sont tres satisfaits a
I’exception de celui de la GRC ol seulement les deux tiers sont satisfaits d’ACC en termes de direction des
cérémonies et événements outremer. Il est a noter que deux clients de la GRC sur dix n’ont pas répondu a
cette question, ce qui contribue a un taux de satisfaction plus faible. (Tableau 4.5b)

Evaluation de satisfaction d’appuyer les cérémonies et
événements au Canada et en fait la promotion

(Parmiceux qui disent qu’ils connaissentles programmes de commémoration)

W Tres satisfait (Global) W Satisfait (Global)
B Ni satisfait, ni insatisfait (Global) B Insatisfait (Global)
B Trés insatisfait (Global) W Trés satisfait (Par groupe)
M satisfait (Par groupe) B Ni satisfait, ni insatisfait (Par groupe)
B Insatisfait (Par groupe) B Trés insatisfait (Par groupe)
o 9
100% - 1% 1% 1
6%
80% -+
60% -
40%
20%
0% -
Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 688, Combattant des Forces canadiennes n =230,

Combattant en temps de guerre n = 232, Survivantn =218, GRCn = 45

Q.4.5c: [POSER SI OUI A LA Q4.4] Voici une liste de programmes et d’activités de commémoration menés par Anciens
Combattants Canada. Veuillez m’indiquer votre niveau de satisfaction a I'égard de la prestation qu’offre Anciens
Combattants Canada. Appuie les cérémonies et événements au Canada et en fait la promotion?

Prés de neuf clients sur dix sont satisfaits du travail d’ACC dans le domaine du soutien et de la promotion
des cérémonies et des événements au Canada. Les résultats sont assez uniformes parmi les groupes de
clients sur ce sujet. (Tableau 4.5c)

Evaluation de satisfaction d’entretenir les stéles
funéraires, les cimetiéres et les monuments
commémoratifs des Canadiens morts a la guerre

(Parmi ceux qui disent qu’ils i les progi de commémoration )
W Trés satisfait (Global) W Satisfait (Global)
i satisfait, ni insatisfait (Global) H insatisfait (Global)
1 Trés insatisfait (Global) W Trés satisfait (Par groupe)
M Satisfait (Par groupe) B Ni satisfait, ni insatisfait (Par groupe)
B nsatisfait (Par groupe) @ Trésinsatisfait (Par groupe)
o,
100% - 3% 4%
80% -
60% -
40% -
20% A
0% -
Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 688, Combattant des Forces canadiennes n =230,

Combattanten temps de guerren = 232, Survivantn = 218, GRCn = 45

Q.4.5d : [POSER S| OUI A LA Q4.4] Voici une liste de programmes et d’activités de commémoration menés par Anciens
Combattants Canada. Veuillez m’indiquer votre niveau de satisfaction a 'égard de la prestation qu'offre Anciens
Combattants Canada. Entretient les stéles funéraires, les cimetiéres et les monuments commémoratifs des Canadiens morts
ala guerre et des anciens combattants?
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Plus de huit clients sur dix sont satisfaits du travail réalisé par ACC en matiére de préservation des steles
funéraires, des cimetieres et des monuments commémoratifs des Canadiens morts a la guerre et des
anciens combattants. Parmi les groupes de clients, les clients de la GRC ont un peu moins tendance a étre
satisfaits comparativement a d’autres groupes de clients, ce qui découle en grande partie du nombre élevé
de clients de la GRC qui n’ont pas répondu a cette question. (Tableau 4.5d)

Evaluation de satisfaction de sensibiliser les jeunes au
sujet du Souvenir

(Parmi ceux qui disent qu’ils

W Trés satisfait (Global)
N satisfait, ni insatisfait (Global)
@ Trésinsatisfait (Global)

les progr de é ation)

W satisfait (Global)
B Insatisfait (Global)
W Trés satisfait (Par groupe)

W Satisfait (Par groupe) B Ni satisfait, ni insatisfait (Par groupe)

@ insatisfait (Par groupe) @ Trés insatisfait (Par groupe)

100% 1% 1%
%
9,
80% - —
60% -
40% -
20% A
0% -
Global Combattantdes ~ Combattant en temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Globaln = 688, Combattant des Forces canadiennes n =230,

Combattant en temps de guerren = 232, Survivantn =218, GRCn = 45

Q.4.5e: [POSER SI OUI A LA Q4.4] Voici une liste de programmes et d’activités de commémoration menés par Anciens
Combattants Canada. Veuillez m’indiquer votre niveau de satisfaction a I'égard de la prestation qu’offre Anciens
Combattants Canada. Sensibilise les jeunes au sujet du Souvenir (en offrant des ressources d’apprentissage et des
ressources historiques)?

La majorité des clients sont satisfait du travail réalisé par le Ministere pour ce qui est de sensibiliser les
jeunes au Souvenir. De nouveau les clients de la GRC sont moins susceptibles d’étre satisfaits
comparativement aux autres groupes de clients : deux clients de la GRC sur dix sont en effet insatisfaits en
ce qui a trait a cette question. (Tableau 4.5¢)

Evaluation de satisfaction de financer les initiatives de
commémoration et la restauration des monuments

(Parmi ceux qui disent qu’ils i 1tles progi de é ation)
W Trés satisfait (Global) W satisfait (Global)
W Ni satisfait, ni insatisfait (Global) M Insatisfait (Global)

B Trés nsatisfait (Global)
W satisfait (Par groupe)

W Trés satisfait (Par groupe)
8 Ni satisfait, ni insatisfait (Par groupe)

@ Insatisfait (Par groupe)

@ Trés insatisfait (Par groupe)

100% 1
80% -
60% -
40% -
20%
20%
0% -
Global Combattantdes ~ Combattanten temps Survivant GRC
Forces canadiennes deguerre

Global n = 688, Combattant des Forces canadiennes n =230,

Combattanten temps de guerren = 232, Survivantn =218, GRCn = 45

Q.4.5f: [POSER S| OUI A LA Q4.4] Voici une liste de programmes et d’activités de commémoration menés par Anciens
Combattants Canada. Veuillez m’indiquer votre niveau de satisfaction a I'égard de la prestation qu’offre Anciens
Combattants Canada. Finance les initiatives de commémoration et la restauration des monuments des collectivités du
Canada?
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Huit clients sur dix sont satisfaits du travail fait par le Ministere en matiere de financement afin d’aider les
collectivités du Canada dans des initiatives de commémoration et des restaurations de monuments. Les
clients de la GRC ont des taux légerement inférieurs a ceux des autres groupes de clients. (Tableau 4.5f)

5.6 Evaluation de I'importance des programmes et activités de commémoration

Question du sondage : Je vais maintenant vous lire une liste de programmes et d’activités de
commeémoration. Veuillez m’indiquer dans quelle mesure chacun d’entre eux est important a vos yeux : a)
Mener les cérémonies et événements a I'étranger; b) Appuyer les cérémonies et événements au Canada et
en faire la promotion; c) Entretenir les stéles funéraires, les cimetiéres et les monuments commémoratifs
des Canadiens morts a la guerre et des anciens combattants; d) Sensibiliser les jeunes au sujet du Souvenir
(en offrant des ressources d’apprentissage et des ressources historiques); et e) Financer les initiatives de
commeémoration et la restauration des monuments des collectivités du Canada. (Tableaux 4.6a-e)

Evaluation de I'importance des programmes et des activités
de commémoration

B Trésimportant lImportant B Moyennementimportant B Quelque peu important @ Pas du tout important

Entretenir les stéles funéraires, les cimetiéres et les
monuments commémoratifs des Canadiens morts &
la guerre et des anciens combattants

Sensibiliser les jeunes au sujet du Souvenir (en
offrant des ressources d’apprentissage et des
ressources historiques)

Appuyer les cérémonies et événements au Canada et
en faire la promotion

Financer les initiatives de commémoration et la
restauration des monuments des collectivités du
Canada

Mener les cérémonies et événements a I'étranger

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Globaln=1401

Q.4.6a-e: Je vais maintenant vous lire une liste de programmes et d’activités de commémoration. Veuillez m’indiquer dans
quelle mesure chacun d’entre eux est important a vos yeux :

On a demandé aux clients de classer un certain nombre de programmes et d’activités de commémoration
en fonction de leur importance. Préserver des stéles funéraires est considéré comme important par plus
de neuf clients sur dix, suivi par la sensibilisation des jeunes au Souvenir (en offrant des ressources
d’apprentissage et des ressources historiques), le soutien et la promotion de cérémonies et d’événements
au Canada et I'apport d’un financement pour aider les collectivités dans tout le Canada a mener a bien des
initiatives de commémoration et des restaurations de monuments. Finalement, méme si I’élément est
classé comme moins important que les trois autres facteurs, la direction des cérémonies et événements
outremer est considérée comme importante par les trois quarts des clients d’ACC. (Tableaux 4.6a-e)
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Notes d’écart

(Parmi ceux qui disent qu’ils connaissent les programmes et les activités de commémoration)

Sensibilise les jeunes au sujet du Souvenir 7%

Appuie les cérémonies et événements au Canada et

9
en fait la promotion 3%

Entretient les stéles funéraires, les cimetiéres et les
monuments commémoratifs des Canadiens morts a 3%
la guerre et des anciens combattants

Finance les initiatives de commémoration et la

restauration des monuments des collectivités du 3%
Canada

Mene les cérémonies et événements a I'étranger 2%

0% 20% 40% 60% 80%  100%
Globaln = 688
Q.4.5b-f: [POSER SI OUI A LA Q4.4] Voici une liste de programmes et d’activités de commémoration menés par Anciens
Combattants Canada. Veuillez m’indiquer votre niveau de satisfaction a I'égard de la prestation qu’offre Anciens
Combattants Canada.
Une analyse des écarts ne révéle aucun sujet relativement aux programmes et activités de
commémoration qui mériterait que I'on s’y attarde davantage, c’est-a-dire toutes les notes d’écart sont

relativement faibles.

5.7 Susciter l'intérét des Canadiens grace a des programmes de
commémoration

Question du sondage : Que pourrait faire Anciens Combattants Canada pour que les programmes et
activités de commémoration rejoignent davantage de Canadiens? APPROFONDIR : Autre chose? (Tableau
4.7)
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Les choses Anciens Combattants Canada pourrait faire pour que les programmes et activités de

commémoration rejoignent davantage de Canadiens
(Q.4.7 — Mentions totales, n = 1 401)

Réponses Global
Augmenter les publicités/Plus de communication/information historique 30%
Plus de participation aux écoles/Sensibilisation des jeunes/programmes 20%
Satisfait/Font un bon travail déja 15%
Traitement plus équitable/reconnaissance des Combattants/des familles 2%
des Combattants

Travail plus étroitement avec les légions 2%
Plus d’événements (cérémonies, défilés, etc.) 2%
Plus de participation parmi la communauté/les Combattants doivent faire 1%
plus d’activités

Offre des cinémas/vidéos/Plus d’émissions a la télévision/documentaires 1%
Important de se souvenir/se rappeler du passé 1%
Plus de promotion/importance sur le Jour de Souvenir/Le laisser vivre 1%
N’en connaft pas assez a ce sujet 1%
Augmenter le financement 1%
Possibilité d’amélioration/Peut en faire de plus (général) 1%
Autre 2%
Non/Rien 3%
Ne sait pas/Pas de réponse 32%

Lorsqu’on demande de nommer des activités qu’ACC pourraient entreprendre pour aider les programmes
de commémoration a retenir I'attention de plus de Canadiens, la réponse la plus courante est plus de
publicité, suivie par plus de participation des écoles. (Tableau 4.7)
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