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Faits saillants (1/8) — Résultats quantitatifs

Dans I’ensemble, les demandeurs des programmes de subventions et de contributions sont plus satisfaits du processus a I’an 2 qu’a I’an 1.

» Plus des trois quarts (77 %) des demandeurs sont satisfaits de leur expérience dans I'ensemble, ce qui représente une augmentation de sept points par
rapport a I'an 1 (70 %), tandis qu’'un nombre plus faible de demandeurs sont insatisfaits (7 %, en baisse de 5 points). La grande majorité des répondants
estiment qu’il était facile de présenter une demande (79 %) et de parcourir toutes les étapes (78 %), ce qui représente une amélioration des deux
mesures par rapporta l'an 1.

+ C’est alégard du PNHA (83 %), ’EEC (79 %), du FA (78 %) et du PFIMS (78 %) que la satisfaction est la plus élevée. Viennent ensuite le programme
d’AGJEA et le PSPE (75 % dans les deux cas), le PPDS (72 %), le PRTCE (65 %), le programme de la SECJ (62 %) et 'AllT (62 %). C’est a 'égard du
Programme de financement des ODD (39 %) et du PIAGJE (19 %) qu’elle est la moins élevée.

Le taux de satisfaction est lié a I’amélioration de la facilité, de I’efficacité et de la rapidité du processus dans I’ensemble chez les demandeurs
d’EEC et ceux du PNHA. Les demandeurs qui présentent une demande pour la premiére fois, les demandeurs de programmes de complexité
élevée et les organisations qui dépendent de bénévoles continuent a éprouver plus de difficultés au cours du processus de demande.

. Dan’s 'ensemble, 'augmentation de la satisfaction est principalement attribuable a I'attribution de cotes plus élevées par les demandeurs du PNHA et
d’EEC, qui représentent la vaste majorité des demandeurs de subventions et de contributions et ont connu la plus grande amélioration des divers
aspects de I'expérience de service. Les demandeurs du PIAGJE sont moins satisfaits qu’a I'an 1.

+ Dans I'ensemble, les demandeurs ont attribué des cotes plus élevées a plusieurs aspects de la facilité et de I'efficacité, et ils sont moins nombreux a
déclarer avoir éprouvé des problémes ou des difficultés au cours du processus de demande. Les améliorations les plus marquées de I'expérience de
service sont la rapidité du service, la clarté du processus de demande, la résolution des problemes et la facilité d’obtenir de l'aide.

L’aspect du service qui a eu la plus grande incidence sur la satisfaction est la serviabilité des représentants au téléphone de Service Canada et
de la ligne 1 800 O-Canada, suivie du caractére raisonnable du laps de temps écoulé entre le début et la fin du processus, de la facilité d’obtenir
de I'aide et de la clarté du processus. Il s’agit aussi des aspects du service dont les cotes sont relativement plus faibles que celles d’autres
aspects.

+ La serviabilité des représentants au téléphone (Service Canada et 1 800 O-Canada) a gagné en importance et est devenue le principal moteur de
satisfaction au cours de I'an 2; la facilité d’obtenir de I'aide au besoin a également gagné en importance.

« S’efforcer de réduire davantage le temps nécessaire pour présenter une demande, améliorer 'accés a I'aide au besoin et la serviabilité des
représentants au téléphone de Service Canada sont les aspects qui présentent les plus grandes possibilités pour améliorer 'expérience de service,
compte tenu de leur forte incidence sur la satisfaction et des cotes relativement faibles attribuées.

+ La connaissance des normes de service a également eu une incidence sur la satisfaction et, a I'an 2, moins de la moitié des demandeurs connaissent
chaque norme. Les demandeurs qui connaissent les normes de service ont une expérience plus positive, éprouvent moins de difficultés et sont plus
satisfaits de la plupart des modes de service, de la rapidité du service, de la clarté du processus (y compris la résolution des problémes) et de la facilité
d’obtenir de I'aide. S’efforcer de communiquer plus clairement les normes de service aux demandeurs devrait contribuer a améliorer les impressions a
7 I'égard du processus de demande. @



Faits saillants (2/8) — Résultats quantitatifs

Les demandeurs qui ont présenté une demande pour la premiére fois, en particulier pour des programmes de complexité élevée,
connaissent plus de difficultés au cours du processus, ce qui leur a demandé plus de contacts avec Service Canada et plus de
temps. Il en a résulté une plus faible satisfaction globale a I’égard de leur expérience de demande.

* Les demandeurs présentant une demande pour la premiére fois sont généralement des organisations jeunes et de petite taille qui dépendent
largement de bénévoles pour remplir leur demande; ils ont besoin d’'un grand nombre de contacts avec Service Canada et d’efforts pour le
faire. lls connaissent plus de difficultés que d’autres, surtout en ce qui concerne la clarté des étapes et des délais du processus de demande,
la facilité d’obtenir de l'aide et |a rapidité du parcours du client dans 'ensemble.

« |l convient de souligner que la plupart des demandeurs d’EEC affirment présenter une demande au méme titre, tandis que les demandeurs
d’autres programmes, plus particulierement de programmes de complexité élevée, avaient moins d’expérience dans la présentation d’une
demande pour le programme qui les intéressait.

« Comme observé a I'an 1, la satisfaction diminue en fonction du nombre de fois que le client a été en contact avec Service Canada. Méme si
les demandeurs déclarent avoir eu moins de contacts qu’a I'an 1, la majorité d’entre eux continuent d’avoir eu au moins 10 contacts pendant
le processus, ce qui est plus marqué chez les demandeurs de programmes de complexité élevée.

Les demandeurs dont la demande de financement n’a pas été approuvée demeurent beaucoup moins satisfaits de leur expérience
que ceux dont le financement a été approuvé. La plupart n’ont pas regu d’explication de la décision et ceux qui en ont recu sont peu
nombreux a se dire satisfaits des raisons fournies. Le fait d’aider les organisations qui n’ont pas re¢u du financement a mieux
comprendre les raisons du refus devrait aider a accroitre la satisfaction a I’égard du processus.

* Alors que peu de demandeurs ont essuyé un refus au cours de I'an 1 (7 % contre 10 %), seulement la moitié (47 %) d’entre eux sont
satisfaits du processus de demande comparativement a plus de huit demandeurs sur dix (82 %) dont la demande a été approuvée.

* La plupart des demandeurs dont la demande n’a pas été approuvée n’ont pas regu d’explicationi et ceux qui en ont regu sont peu nombreux a
se dire satisfaits de I'explication fournie. Les demandeurs de programmes autres que le FA et EEC ont moins tendance a étre satisfaits de
I'explication fournie.

+ Fait notable, les demandeurs d’EEC ont plus tendance & avoir regu une approbation du financement qu’a I'an 1, tandis que les demandeurs
du PIAGJE ont beaucoup moins tendance a avoir recu une approbation pour le financement qu’a 'an 1. Compte tenu de l'incidence de
I'approbation du financement sur la satisfaction a 'égard du processus de demande, les variations observées dans la proportion de @
demandeurs qui ont regu du financement constituent probablement un facteur qui contribue a 'augmentation de la satisfaction a I'égard
d’EEC et & la diminution de la satisfaction a I'égard du PIAGJE par rapport a I'an 1.



Faits saillants (3/8) — Résultats quantitatifs

Le soutien par courriel d’'un agent du programme demeure le mode de service le mieux coté, tandis que les modes de service par
téléphone continuent de recevoir des cotes moins élevées. La satisfaction a I’égard des modes de service en ligne, y compris le

portail Web des SELSC et le site Web du gouvernement du Canada, a augmenté, et une plus grande proportion de demandeurs estiment
que le fait de pouvoir effectuer les démarches en ligne leur a facilité la tache.

» Huit demandeurs sur dix sont satisfaits du soutien par courriel d’'un agent du programme (79 %), suivi du portail Web du programme (76 %), du
site Web du gouvernement du Canada (71 %) et du soutien par courriel d’'un bureau de Service Canada (70 %).

» Les demandeurs sont moins nombreux a se dire satisfaits du service en personne dans un bureau de Service Canada (62 %), du soutien
téléphonique par un bureau de Service Canada (61 %) et de la poste (58 %), mais c’est a I'’égard de la ligne 1 800 O-Canada que la satisfaction
est la plus faible (48 %).

» Les aspects du service les mieux cotés par les demandeurs demeurent la prestation de services dans la langue officielle de leur choix, le fait
que cela leur a facilité la tdche de pouvoir effectuer des démarches, la certitude que leurs renseignements personnels étaient protégés et la
facilité a établir 'admissibilité au financement. Des améliorations ont été faites en ce qui concerne la facilité a effectuer les démarches en ligne
et a établir 'admissibilité au financement. Toutefois, comparativement a I'an 1, les demandeurs sont moins nombreux a étre convaincus que
leurs renseignements étaient protégés ou d’avoir regu le service dans la langue officielle de leur choix.

» Les aspects du service qui récoltent des cotes plus faibles comprennent la facilité a déterminer le temps que chaque phase du processus de
demande devait prendre, le temps requis pour remplir la demande au total, le fait d’avoir a expliquer la situation une seule fois et la facilité a
remplir le document sur le budget. Les demandeurs sont plus satisfaits qu’a I'an 1 de la rapidité du service et du fait d’avoir a s’expliquer une
seule fois, mais ces aspects restent a améliorer.



Faits saillants (4/8) — Résultats quantitatifs
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Les demandeurs continuent de se fier principalement au site Web du gouvernement du Canada aux étapes qui ont mené a la présentation de leur
demande, et la grande majorité d’entre eux estiment qu’il était facile de trouver ce qu’ils cherchaient. On observe des améliorations en ce qui
concerne la clarté des renseignements en ligne et la facilité de déterminer les étapes a suivre. Toutefois, les cotes sont moins élevées pour ce qui
est de déterminer le temps que chaque phase du processus devrait prendre.

» Pour se renseigner sur le programme, les demandeurs ont plus tendance a avoir recu un courriel directement du gouvernement du Canada, d’EDSC ou du
programme pour lequel ils ont présenté une demande (57 %), a avoir consulté le site Web du gouvernement du Canada sur le programme (48 %), suivi du
site Web du gouvernement du Canada (25 %) ou a avoir discuté avec leurs pairs ou leur réseau communautaire (23 %). Une plus grande proportion des
demandeurs ont recu un courriel du gouvernement du Canada, ’EDSC ou du programme qu’a I'an 1 (en raison d’'une augmentation du nombre de
demandeurs d’EEC et du PNHA), tandis qu’une plus faible proportion des demandeurs ont discuté avec leurs pairs, leur réseau communautaire ou leur
député.

+ Les demandeurs d’EEC et du PNHA ont plus tendance & avoir recu un courriel directement du gouvernement du Canada, ’EDSC ou du programme &
I'étape de la recherche d’information, tandis que les demandeurs des autres programmes se sont fiés surtout au site Web du gouvernement du Canada et
ont eu plus de mal a trouver I'information qu’ils cherchaient (demandeurs du PIAGJE, du PPDS et du Programme de financement des ODD en particulier).

» Les demandeurs qui ont utilisé le site Web du gouvernement du Canada ont attribué les cotes les plus élevées a la facilité d’établir ladmissibilité de leur
organisation au financement, de connaitre la période de présentation des demandes et de trouver des renseignements généraux sur le programme.
Déterminer le temps que chaque phase du processus de demande devrait prendre a été considérée comme l'information la plus difficile a trouver.

La grande majorité des demandeurs ont présenté leur demande en ligne et ont jugé qu’il était facile de le faire. Comparativement a I’an 1, les
demandeurs sont d’avis qu’il était plus facile de remplir la plupart des aspects de la demande et que le temps requis pour la compléter était
raisonnable. Toutefois, les impressions a I’égard du processus demeurent beaucoup plus mitigées chez les demandeurs de programmes de
complexité élevée.

* La plupart des demandeurs ont présenté leur demande en utilisant le formulaire a remplir en ligne (51 %), suivi du portail Web des SELSC (35 %), tandis
que les demandeurs qui ont téléchargé la demande et 'ont envoyée par courriel (10 %) ou par la poste (3 %) sont peu nombreux. Les demandeurs du
programme de la SECJ et ’EEC ont plus tendance a avoir présenté leur demande en utilisant le portail Web des SELSC, tandis que les demandeurs de
tous les programmes, a 'exception d’EEC, ont plus tendance & avoir téléchargé la demande et & I'avoir envoyée par courriel.

» Les améliorations observées pour ce qui est de la facilité a remplir la demande sont principalement attribuables a des cotes plus élevées chez les
demandeurs d’EEC et, dans une moindre mesure, du PNHA.

» Les demandeurs de tous les autres programmes continuent a éprouver plus de difficultés et ont moins tendance a étre d’avis que le temps requis pour
compléter la demande était raisonnable. Remplir le document sur le budget et répondre aux questions détaillées sont les aspects les plus difficiles du
processus de présentation de la demande.



Faits saillants (5/8) — Résultats quantitatifs

La plupart des demandeurs dont la demande de financement a été approuvée estiment que les taches associées a la finalisation de I’accord de
financement sont faciles a accomplir, bien que les demandeurs de programmes de complexité élevée continuent de connaitre davantage de

difficultés.

De la méme fagon qu’a I'an 1, une forte majorité de demandeurs sont d’avis qu’il était facile de remplir chaque aspect associé a la finalisation de
I'accord de financement, et les cotes sont souvent les mémes d’une tache a l'autre, a I'exception de la résolution des questions en suspens
concernant le financement, qui récolte des cotes plus faibles.

Les demandeurs qui ont recu du financement d’EEC ont plus tendance a dire qu'il était facile de remplir la plupart des aspects associés a la
finalisation de I'accord de financement, tandis que les demandeurs de tous les autres programmes (sauf le PNHA) ont généralement moins tendance
a étre de cet avis et que les cotes attribuées a la plupart des aspects par les bénéficiaires du FA et du programme de la SECJ ont diminué.

Presque tous les demandeurs ont présenté une demande destinée a appuyer diverses communautés.

Pratiquement tous les demandeurs (97 %) indiquent que le financement pour lequel ils ont présenté une demande aiderait diverses communautés
(ACS PLUS). Prés des trois quarts (73 %) des organisations ayant présenté une demande affirment que le financement servirait a appuyer des
personnes qui s’'identifient comme des jeunes, suivies de celles qui s’identifient comme des femmes (63 %), de celles qui s’identifient comme
appartenant a une minorité raciale ou ethnique (62 %), de celles qui s’identifient comme ayant un faible statut socioéconomique (53 %) et de celles
qui s’identifient comme des Canadiens noirs (52 %).

La satisfaction globale est semblable chez les demandeurs qui aident des communautés de ’ACS PLUS et chez ceux qui ne le font pas. En outre, la
satisfaction globale des demandeurs qui aident des communautés de 'ACS PLUS a augmenté par rapport a I'an 1.

La plupart des organisations exercent leurs activités en Ontario, au Québec ou en Colombie-Britannique, et les organisations actives au Québec
affichent le taux de satisfaction le plus élevé.
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Pres de deux organisations sur cinqg (38 %) ayant présenté une demande exercent leurs activités en Ontario, le quart le fait au Québec (25 %) et une
sur dix (13 %), en Colombie-Britannique. C’est a Terre-Neuve-et-Labrador (3 %), a I'lle-du-Prince-Edouard (2 %), au Yukon, aux Territoires du Nord-
Ouest et au Nunavut (1 %) que I'on compte le moins d’organisations actives ayant présenté une demande.

Les organisations ayant présenté une demande qui sont actives au Québec affichent le taux de satisfaction le plus élevé a I'égard de I'expérience
(83 %) et ont plus tendance que toutes les autres a se dire satisfaites. Parmi les organisations du Canada atlantique, huit sur dix (81 %) sont
satisfaites, suivies des trois quarts (76 %) de celles de I'Ontario. Parmi les organisations qui exercent leurs activités dans I'Ouest et les Territoires,
prés de sept sur dix (72 %) sont satisfaites, une proportion plus faible que chez les autres demandeurs.



Faits saillants (6/8) — Résultats qualitatifs

Les résultats de la recherche qualitative correspondent aux résultats quantitatifs.

* Les demandeurs qui regoivent moins de soutien externe dans le processus de demande de subventions et de contributions, ainsi que ceux qui ont
moins d’expérience en ce qui concerne les demandes de subventions en général, sont moins satisfaits du parcours et du processus de demande.

Les demandeurs qui s’identifient comme appartenant a un groupe en quéte d’équité ont rencontré des obstacles au cours du processus de
demande ou expriment des préoccupations a ce sujet.

+ Certains estiment quEDSC pourrait/devrait contribuer a combler ces lacunes, étant donné qu’un grand nombre des organisations concernées
servent des groupes en quéte d’équite.

» C’est un défi pour les organisations réduites au strict minimum qui ont des besoins généraux/impératifs de financement pour la mise a niveau de
I'équipement, la dotation en personnel et le soutien a la programmation, par exemple.

+ Ces demandeurs estiment qu’il y avait peu d’occasions d’expliquer leur situation en présentant le contexte complet de leur organisation et des
communautés qu’ils servent.

Les organisations qui sont plus confiantes au moment de présenter une demande disposent de plus de ressources et de fonds et comptent
dans leur équipe des collaborateurs ou des rédacteurs de demandes de subventions chevronnés qui agissent a titre de conseillers.

» Elles estiment que le processus de demande est satisfaisant et facile a entreprendre, et elles sont plus certaines du type de contenu et de
renseignements qu’elles fournissent dans leur demande.

* Au nombre des facteurs qui incitent les organisations a présenter une demande de financement fédéral, mentionnons I'expérience, la diversite, le
soutien et la collaboration.

* Au nombre des obstacles, mentionnons le manque de ressources, le besoin de partenariats, les exigences relatives aux demandes, le manque de
flexibilité, les perceptions de favoritisme ou de partialité, le manque de mesures qualitatives, le manque de diversité et les difficultés des

fournisseurs. @
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Faits saillants (7/8) — Résultats qualitatifs

De nombreux demandeurs se disent préoccupés par le manque de convivialité au moment de présenter une demande dans le cadre
d’un programme sur le portail Web des SELSC ou a I’aide du PDF a remplir.

lls ont eu du mal avec divers aspects du portail, notamment un manque général de convivialité, 'impossibilité d’enregistrer les progrés ou la
perte de réponses, un langage ou un jargon juridique difficile a comprendre et un manque de collaboration en ligne au sein des équipes.

Toutefois, certains demandeurs technophiles ou ayant une grande expérience de la demande de subventions et d’autres portails
semblables n’expriment pas les mémes préoccupations et considérent le processus de demande en ligne simple et direct.

Les avis sur les dimensions du service sont partagés; trés peu de demandeurs estiment que leur expérience de demande correspond
aux trois critéres évalués dans le cadre de I’étude.

En général, les demandeurs recherchent une relation souple qui reconnait 'importance du travail de leur organisation dans leur
communauté et les traite comme des partenaires précieux qui comblent des lacunes et fournissent des services qui, autrement, ne seraient

pas accessibles a ceux qui en ont le plus besoin.

Il y a beaucoup de commentaires positifs sur la facilité et I'efficacité, ainsi que quelques préoccupations, mais les émotions sont la
dimension du service a I'égard de laquelle de nombreux demandeurs rapportent des émotions et des expériences négatives, des

frustrations et des irritants.

Des préoccupations et des considérations liées a la diversité, a I’équité et a I'inclusion ont été soulevées tout au long des discussions.
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Les demandeurs sont d’avis qu’il faut mettre en place des pratiques plus inclusives, par exemple veiller a ce que le personnel de
Service Canada en contact avec le public soit diversifié sur le plan culturel, offrir un soutien supplémentaire aux organisations au service de
groupes et de communautés en quéte d’équité et offrir une certaine souplesse aux organisations qui réalisent des projets sur le terrain pour

tenir compte des considérations uniques de leur communaute.



Faits saillants (8/8) — Résultats qualitatifs

Beaucoup souhaitent la transparence en ce qui concerne les critéres d’évaluation des demandes retenues.
+ |l s’agit notamment de connaitre I'enveloppe globale et de savoir quel est le montant raisonnable que leur organisation devrait demander.
+ Ces renseignements permettraient de déterminer si la demande de financement en vaut la peine. Cela dit, la plupart des demandeurs ont

I'intention de présenter une demande de financement dans 'avenir, car il s’agit d’'une importante source de financement, en particulier pour
les organisations qui manquent de financement de base ou qui ne sont pas des organismes de bienfaisance pouvant recevoir des dons.

Par expérience idéale, on entend une expérience qui est rapide, ou les délais sont respectés, ou la communication est proactive et qui
donne lieu a une discussion a double sens sur les demandes approuvées et refusées.

* Enoutre, il estimportant pour les demandeurs de bien comprendre les critéres de décision et le contenu attendu.

» Le fait de faciliter 'accés des demandeurs a de l'information sur la subvention ou la contribution est toujours mentionné comme un élément
contribuant a une expérience idéale.

Les raisons de l'insatisfaction accrue a I’égard du PIAGJE ont été mises au jour dans le cadre de I’étude qualitative.

* Une image claire de leur expérience se dégage, et la plupart des demandeurs la qualifient de trés mauvaise. Toutefois, cela n’était pas lié¢ a
la décision en tant que telle, mais aux retards importants dans la décision, a la maniére et au moment ou elle a été communiquée et a la

faible dimension du service sur le plan émotionnel.

» En ce qui concerne le Programme de financement des objectifs de développement durable (ODD), les demandeurs souhaitent une plus
grande reconnaissance de I'entreprise sociale dans le cadre de ce programme et d’autres programmes.



OBJECTIFS ET
METHODOLOGIE
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Contexte : Recherche sur I’expérience client des subventions et des contributions
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<)

La Direction générale des opérations de programmes (DGOP) d’Emploi et Développement social Canada (EDSC) est responsable du
fonctionnement et de la coordination des programmes de subventions et contributions de tout le ministére. Afin de se conformer a la Politique sur
les services et le numérique du Conseil du Trésor, notamment les articles 3.1 (sur la transformation numérique), 3.2 (sur la prise de décisions, la
prestation de services, I'utilisation de la technologie et des données et la prestation de services axés sur le client) et 4.2 (sur la conception et la
prestation de services axés sur le client), EDSC exige la collecte de données sur I'expérience client pour aider a gérer efficacement la prestation
des services.

Pour répondre a ces exigences, la DGOP a utilisé le cadre de mesure de I'expérience client pour orienter la recherche sur I'expérience de
prestation du service a la clientéle dans le secteur des subventions et des contributions. Les données recueillies par la mise en ceuvre du cadre de
mesure de I'expérience client fournissent des renseignements importants pour :

. Mieux comprendre les besoins et les attentes des organisations;

. Cerner les obstacles et les difficultés du point de vue de I'organisation;

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

. Evaluer dans quelle mesure les attentes des clients sont satisfaites;

. Déterminer et prioriser les ressources et les possibilités liées a 'amélioration de I'expérience client;

. Evaluer I'incidence des améliorations apportées a I'expérience client au fil du temps;

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

Il s’agit de la deuxiéme année du programme de recherche sur I'expérience client de la DGOP (AF 2021-2022). La deuxiéme année s’appuie sur la
premiére année de recherche en continuant a utiliser une approche systématique pour mesurer I'expérience client dans la prestation de services de
subventions et de contributions et en permettant au ministére de suivre le processus en fonction des indicateurs de I'expérience client au fil du
temps.

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

Remarque: Les processus de financement pour les programmes de subventions et contributions varient considérablement, ce qui signifie que @

certaines comparaisons d'une année a l'autre ou entre programmes doivent étre faites avec prudence.



Objectifs de I’étude — Recherche quantitative
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Le projet de recherche sur I'expérience client est mené en deux volets : un recherche quantitative et un recherche qualitative. Les principaux
objectifs de I'an 2 étaient de surveiller certains programmes ayant déja été étudiés a I'an 1 et de recueillir de nouveaux renseignements sur
I'expérience client des programmes qui n'ont pas été étudiés auparavant.

Les objectifs du recherche quantitative de I'étude étaient les suivants :
* Mesurer la satisfaction a I'égard du service, de la facilité et de I'efficacité de I'expérience client de bout en bout;
* Mesurer I'expérience client avec les modes de service;

« Etablir une base de référence sur I'expérience client pour I'ensemble des programmes de subventions et de contributions en introduisant de
nouveaux programmes, tout en commencant a évaluer le changement et la cohérence en incluant certains des mémes programmes qu’a
lan 1;

* Fournir des indications sur les possibilités d’amélioration;

« Evaluer 'incidence que pourraient avoir des changements potentiels sur I'expérience client.



Meéthodologie — Recherche quantitative (1/3)
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Un sondage en ligne a été mené auprés de 1 942 demandeurs de Service Canada dans le cadre de 12 programmes. Le sondage a eu lieu du
16 février au 15 mars 2022, et il fallait en moyenne environ 16 minutes pour y répondre. La taille de I'échantillonnage du sondage est associée a
une marge d’erreur de +/-2,2 %.

Les demandeurs étaient définis comme étant des organisations qui ont demandé un financement dans le cadre d’un programme de subventions et
de contributions (demandes approuveées et refusées) au cours des deux derniéres années d’admission (2019-2020 ou 2020-2021). Un
échantillonnage aléatoire d’organisations ayant présenté une demande a EEC, au FA ou au PNHA a été inclus, et 'ensemble des organisations qui
ont présenté une demande dans le cadre des autres programmes ont été invitées a répondre au sondage.

EDSC a transmis le lien vers le sondage aux organisations participantes. Le travail sur le terrain a été effectué selon deux approches afin de mieux
comprendre I'incidence sur les taux de réponse. La moitié de I'échantillonnage des organisations ayant présenté une demande & EEC, au FA et au
PNHA a regu un courriel d’information avant de recevoir le courriel d’invitation contenant le lien du sondage, tandis que I'autre moitié (et les
organisations qui ont présenté une demande dans le cadre de tous les autres programmes) ont seulement regu le courriel d’invitation au sondage.

Les périodes d’admission exactes dont il est question sont les suivantes :
« Emplois d’été Canada (EEC) : janvier & février 2020; décembre 2020 & février 2021
» Programme d’innovation en matiére d’apprentissage et de garde des jeunes enfants (PIAGJE) : octobre 2020 a janvier 2021
* Fonds pour I'accessibilité (FA) : juin 2020 a novembre 2020
* Programme de reconnaissance des titres de compétences étrangers (PRTCE) : mars a avril 2019; février a juin 2020.
* Programme d’apprentissage et de garde de jeunes enfants autochtones (AGJEA) : février a avril 2021
» Initiative d’apprentissage innovant intégré au travail (AllT) : septembre a novembre 2020
* Programme Nouveaux Horizons pour les ainés (PNHA) : septembre a octobre 2020
* Programme de partenariats pour le développement social (PPDS) : juin a juillet 2020; mars a avril 2021; décembre 2020 a janvier 2021
* Programme de stages pratiques pour étudiants (PSPE) : novembre a décembre 2020

* Programme de financement des objectifs de développement durable (ODD) : subventions : mai a novembre 2019; contributions : juin a
septembre 2019

» Programme pour la formation et I'innovation en milieu syndical (PFIMS) : juillet a aolt 2020 @

* Programme de la Stratégie emploi et compétences jeunesse (SECJ) : juin a juillet 2019; mars a avril 2021



Meéthodologie — Recherche quantitative (2/3)

Quatre (4) des programmes inclus dans le sondage comportent différents volets pour lesquels les demandeurs peuvent présenter une demande.
Les volets pertinents et les périodes d’admission exactes sont les suivants :
+ Fonds pour I'accessibilité (FA) :
* Projets de petite envergure (de juin a juillet 2020)

* Innovation jeunesse (de juin a novembre 2020)
* Programme Nouveaux Horizons pour les ainés (PNHA) :
» Petite subvention (jusqu’a 5 000 $) (de septembre a octobre 2020)
* Projets communautaires (jusqu’a 25 000 $) (de septembre a octobre 2020)
* Programme de partenariats pour le développement social (PPDS) :
* Appuyer les collectivités noires du Canada (de juin a juillet 2020)
» Appuyer les collectivités noires du Canada — intermédiaires de 'Ouest (de mars a avril 2021)
* Handicap — Initiative pour l'intégration communautaire (de décembre 2020 a janvier 2021)
* Programme pour la formation et I'innovation en milieu syndical (PFIMS)
* Investissements dans I'équipement de formation (de juillet a aodt 2020)
* Innovation et apprentissage (de juillet a aodt 2020)
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Meéthodologie — Recherche quantitative (3/3)

Sur les 8 704 organisations qui ont été invitées a participer a I'étude, 1 942 ont répondu au sondage. Le taux de réponse a été de 22 %, ce qui correspond aux normes de
l'industrie pour un sondage de cette nature.

TOTAL . Nombre de
ABREVIATION d’msitn;?ifns e l-'réapuc;(ngg
Nombre d'invitations 8704 TIPS
. EEC Emplois d’été Canada 1625 865 53 %
Nombre de clics 2941 P ’
FA Fonds pour l'accessibilité 1625 207 13 %
Nombre de . o .
questionnaires 999 PNHA Programme Nouveaux Horizons pour les ainés 1625 384 24 %
partiellement remplis PRTCE Programme de reconnaissance des titres de compétences étrangers 125 20 16 %
Nombre de répondants 0 AGJE Apprentissage et garde de jeunes enfants 455 65 14 %
non admissibles AGJEA Apprentissage et garde de jeunes enfants autochtones 66 8 12 %
Dépassement du quota 0 AllT Initiative d’apprentissage innovant intégré au travail 10 13 130 %*
Nombre de 1 042 PSPE Programme de stages pratiques pour étudiants 30 4 13 %
questionnaires remplis PROGRAMME DE
FINANCEMENT Programme de financement des objectifs de développement durable 39 6 %
Taux de réponse 22 % DES ODD 688
SECJ Stratégie emploi et compétences jeunesse 936 152 16 %
PPDS Programme de partenariats pour le développement social 1393 1563 1%
PFIMS Programme pour la formation et I'innovation en milieu syndical 126 32 25%
Total 8704 1942 22 %

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

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

20 * Un taux de réponse supérieur a 100 % peut étre attribuable au fait que les demandeurs ont présenté une demande a plus d’'un programme ou aux procédures a

d’échantillonnage. Seules les organisations dont I'adresse électronique figurait au dossier ont été invitées a participer, ce qui ne représente pas le nombre total de
demandeurs.



Etalonnage des données — Recherche quantitative
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Des ajustements de pondération ont été effectués pour faire en sorte que I'échantillonnage soit proportionnel a l'univers, selon le volume des
programmes en fonction des chiffres de 2019-2020 (en fonction de I'admission la plus récente pour le programme donné).

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

ABREVIATION PROGRAMME D OMBRE DE. % DU TOTAL
EEC Emplois d’été Canada 39 202 74,13 %
FA Fonds pour I'accessibilité 2173 4,11 %
PNHA Programme Nouveaux Horizons pour les ainés 7194 13,60 %
Tous les programmes, sauf EEC, le FA et le PNHA 4312 8,16 %

Programme de reconnaissance des titres de

PRTCE X X 127 0,24 %
compeétences étrangers

AGJE Apprentissage et garde de jeunes enfants 503 0,95 %

AGJEA Apprentissage et garde de jeunes enfants autochtones 68 0,13 %

AT Initiative d’apprentissage innovant intégré au travail 10 0,02 %

PSPE Programme de stages pratiques pour étudiants 30 0,06 %

PROGRAMME DE . C
FINANCEMENT ngg[gmrgri:ﬁtfénuiggfénent des objectifs de 799 137 %
DES ODD PP

SECJ Stratégie emploi et compétences jeunesse 971 1,84 %

PPDS g’c:céig;rlamme de partenariats pour le développement 1755 3.32 %

PFIMS Prog_ramme pour la formation et I'innovation en milieu 126 0.24 %

syndical
Total 52 811



Remarque concernant la complexité des programmes

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

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

O

NIVEAU DE

COMPLEXITE DES DESCRIPTION PROGRAMMES COMPRIS
PROGRAMMES

* Fonds pour l'accessibilité (subventions)
* Programme Nouveaux Horizons pour les ainés (subventions)
» Apprentissage et garde de jeunes enfants autochtones
Programmes de faible Programmes de subventions associés a une » Initiative d’apprentissage innovant intégré au travail
complexité période d’examen de 112 jours/16 semaines * Programme de stages pratiques pour étudiants
» Programme de financement des objectifs de développement durable
* Programme de partenariats pour le développement social (subventions)
* Programme pour la formation et I'innovation en milieu syndical (subventions)

* Programme de reconnaissance des titres de compétences étrangers

» Stratégie emploi et compétences jeunesse

* Programme de partenariats pour le développement social (PPDS) — Volet
personnes handicapées (contributions)

* Programme de partenariats pour le développement social (PPDS — Volet
enfants et familles (contributions)

* Programme pour la formation et I'innovation en milieu syndical (contributions)

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

Programmes de Volets de contribution associés a une période
complexité élevée d’examen de 154 jours/22 semaines

* Apprentissage et garde de jeunes enfants



Remarque sur les conventions en matiere de rapport — Données
quantitatives

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

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

En outre, les résultats de I'an 2 statistiquement supérieurs a ceux de I'an 1 sont indiqués par une fléche verte, et les résultats de I'an 2
statistiguement inférieurs a ceux de I'an 1 sont indiqués par une fléche rouge.

|:| I:l Nettement supérieur/inférieur au total AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

A des fins de lisibilité, les valeurs inférieures a 3 % ne figurent pas dans les tableaux tout au long du rapport.
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Objectifs de I'’éetude — Recherche qualitative

A la lumiére des résultats quantitatifs, 'étude qualitative a exploré les éléments suivants dans le cadre de groupes de discussion et d’entrevues
individuelles avec des demandeurs de subventions et de contributions qui ont présenté une demande de financement au cours des deux derniéres
années d’admission (AF 2019-2020 et 2020-2021) :

+ Besoins et attentes des clients : Confirmer ou approfondir les perspectives des résultats quantitatifs, examiner les aspects qui facilitent
les démarches pour les clients ainsi que les obstacles/barrieres auxquels ils sont confrontés pendant I'expérience client, I'incidence des
changements potentiels et les aspects qui pourraient transformer I'expérience en un processus simplifié et flexible.

« Dimensions du service : Evaluer les dimensions qui ont plus ou moins de valeur pour les clients en ce qui concerne I'accés aux services,
compte tenu de la complexité des services et de la capacité des clients a les utiliser efficacement en ligne. Nous pourrions ainsi confirmer
les themes a aborder dans le cadre du sondage ministériel.

« Caractéristiques de I’organisation : Etudier et comprendre les caractéristiques, les qualités et les expériences des organisations pour
cerner les obstacles et les difficultés auxquels elles sont confrontées. Il peut s’agir des caractéristiques des organisations qui servent
diverses populations, de celles qui ont réussi (ou non) a obtenir du financement ou de celles qui ont présenté (ou non) une nouvelle
demande de financement.

* Reésultats quantitatifs nouveaux ou uniques : Explorer les nuances et les caractéristiques des résultats quantitatifs en sondant les
clients ou un sous-ensemble de clients pour expliquer et contextualiser leurs expériences récentes avec le processus de demande de
subventions et de contributions.

— Alalumiére des résultats de I'étude quantitative, ou certains programmes affichaient de plus faibles taux de satisfaction a I'égard de
I'expérience client, il a été établi que les demandeurs du PIAGJE et du Programme de financement des ODD seraient ciblés pour les
entrevues en profondeur.

— Les groupes de discussion s’intéressent maintenant a des programmes autres que le PIAGJE et le Programme de financement des
ODD.

— Alalumiére des résultats quantitatifs, les questions supplémentaires cherchaient notamment & connaitre :
* les perceptions a I'égard de la longueur et de la complexité de la demande;
* les difficultés techniques rencontrées au cours du processus de demande de financement.



Objectifs de I'’etude — Recherche qualitative (suite)

Les résultats de I'étude qualitative serviront a :
» Explorer les interactions du client avec le ministére et les difficultés auxquelles il peut étre confronté;

* Renforcer la connaissance et la compréhension de I'expérience client pour éclairer la conception des programmes et améliorer la prestation
des services;

* Déterminer les possibilités de changements, d’améliorations ou d’améliorations des politiques liés aux services;

+ Soutenir, remettre en question ou étoffer les résultats du sondage.
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Meéethodologie — Recherche qualitative

On a demandé aux répondants du sondage s'ils souhaitaient participer a une étude de suivi qualitative. Aprés avoir procédé a une analyse de
I’échantillonnage pour assurer une combinaison de programmes et de régions et pour faire en sorte d’inclure des participants des deux langues
officielles, on a communiqué avec des participants potentiels choisis au hasard et on leur a demandé s’ils souhaitaient répondre au questionnaire de
recrutement pour confirmer leur admissibilité a une entrevue en profondeur ou a un groupe de discussion. Voici la répartition des participants :

408 Nombre de répondants qui ont accepté
que ’on communique de nouveau avec
eux
ombre de répondants qui ont été invités a répondre aux
groupes de discussion et aux
entrevues en profondeur

questions de recrutement

Nombre de répondants qui ont accepté de répondre au
questionnaire de recrutement

Nombre total de participants aux



Meéethodologie — Recherche qualitative
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Le tableau ci-dessous décrit en détail le travail sur le terrain.

Composition des groupes

Date et heure

Groupe 1 : Demandeurs n’ayant pas recu de financement dans le cadre d’'un programme autre que
le PIAGJE et le Programme de financement des ODD, ou demandeurs incertains

ANGLAIS — ECHELLE NATIONALE
Groupe 2 : Demandeurs ayant recu du financement dans le cadre d’'un programme autre que le
PIAGJE et le Programme de financement des ODD

ANGLAIS — ECHELLE NATIONALE

Groupe 3 : Demandeurs n’ayant pas regu de financement dans le cadre d’'un programme autre que
le PIAGJE et le Programme de financement des ODD, ou demandeurs incertains FRANCAIS —
QUEBEC

Groupe 4 : Demandeurs ayant regu du financement dans le cadre de n’importe quel programme

FRANCAIS — QUEBEC
Entrevues en profondeur avec des demandeurs du PIAGJE et du Programme de financement des
ODD

27 maia 10 h HE
5 participants

27 maia 13 h HE
6 participants

25 maia 10 h HE
5 participants
25 maia 13 h HE

4 participants
Du 16 au 31 mai

18 participants anglophones

8 participants francophones




Meéethodologie — Collecte et analyse des données de I’étude qualitative
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Collecte des données

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

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

Analyse des données

Voici quelques éléments de base de I'analyse qualitative :

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

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

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

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

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

Contexte externe — dans le cadre de ce projet, il s’agit des résultats de I'étude quantitative qui ont servi de base a I'étude qualitative menée et
aux questions posées pendant les groupes de discussion. @
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Modele de sondage de mesure de I’expérience client des
subventions et des contributions d’EDSC

Le sondage sur I'expérience client ’EDSC s’inspire du modéle mis au point par la Direction générale de service aux citoyens d’EDSC. I

aborde de maniere détaillée les dimensions et les caractéristiques du service ainsi que le parcours du client, qui sont évalués en vue de
déterminer I'expérience et la satisfaction globale du client.

Dimensions du Caractéristiques du service
service .
[ Simplicité
Facue S Clarté Expérience globale
[ Commodité
[ Disponibilité CONNAISSANCE DEMANDE suvi DECISION CONTROLE CLOTURE
(contributions
Recherche de Présentation Recherche/réc Réception du uniquement) Cléture du
: [ Rapidite renseignements dela eption/commu résultat du dossier aprés SATISFACTION DU CLIENT
EFFICACITE = généraux demande nication de service Réception du accord
. renseignemen (décision de résultat du
Cohérence s e [ financement) service
demande (gestion des
i Efficience présentée relations)
‘-[ Attitude
EMOTION —
[ Assurance




Modele de sondage de mesure de I’expérience client de Service
Canada : Caractéristiques du service

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

CLIENT
+ Le service/l'information est facile a trouver en cas de besoin PERCEPTION
Il.l_J » Les clients expliquent leur situation une seule fois/entrent leurs renseignements personnels une seule fois
S * Les renseignements .sor}t fa'ciles .é indiquer et a comprendrg - ’ - . Satisfaction 3
< * Le processus est facile a déterminer (p. ex. comment obtenir de I'aide, étapes a suivre, documents requis) Pé
0 égard de
* |l est possible d’accéder facilement aux renseignements requis (p. ex. en personne, en ligne) I’expérience de
* Renseignements pertinents recus sans avoir a les demander (p. ex. service proactif, regroupement de services) service globale
» Possibilité d’obtenir de I'aide en cas de besoin (p. ex. renseignements et agents accessibles)
DISPONIBILITE » Service/documents offerts en frangais et en anglais, au choix
* Facilité a transmettre des commentaires
€ » Transparence du processus/de I'évolution/de I'état de la demande
E Temps raisonnable pour accéder au service, accomplir les taches liées au service, recevoir des
RAPIDITE . . . . .
< renseignements/le service/le produit ou résoudre un probléme
(u_f » Renseignements cohérents recus de plusieurs sources de Service Canada (p. ex. deux agents de centre d’appel
L COHERENCE différents)
* Processus facile a suivre du début a la fin (p. ex. procédures simples et directes) F_’a_rleralt .
» Possibilité d’'accomplir des taches ou de résoudre des problémes avec peu de contacts p03|t,|vement d
EFFICIENCE « Les clients savent ce qUu'ils doivent faire en cas de probléme d’autres
« Le processus se déroule bien (p. ex. pas de blocage, d’allers-retours inutiles ou de goulot d’étranglement) personnes de
- Les interactions avec les agents de service sont respectueuses, courtoises et utiles I’expérience de
ATTITUDE » Les agents de service font preuve de compréhension et sont en mesure de répondre aux service

préoccupations/urgences des clients

* Les renseignements personnels des clients sont protégés

» Les clients sont persuadés de suivre les bonnes étapes (c.-a-d. qu’ils ne sont pas préoccupés par le processus)

» Les clients savent quand ils recevront les renseignements/la décision ou a quel moment I'étape suivante sera
terminée

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

« Comparativement a I'an 1, une proportion plus élevée de demandeurs sont satisfaits de leur expérience de service. Au total, plus des trois quarts (77 %) des

demandeurs en sont satisfaits (4 ou 5 sur une échelle de 5 points), ce qui représente une hausse de 7 points. Environ un demandeur sur dix (14 %) attribue une

cote neutre (en baisse de 4 points), et moins d’un sur dix (7

%) est insatisfait (en baisse de 5 points, 1 ou 2 sur une échelle de 5 points).

+ Les demandeurs du PNHA ont plus tendance que les autres a étre satisfaits de I'expérience de service, tandis que les demandeurs de tous les programmes, sauf le
FA, le PNHA et EEC, et particuliérement du programme de la SECJ, du PIAGJE et du Programme de financement des ODD, ont moins tendance a se dire satisfaits.
Comparatlvement a l'an 1, la satisfaction a augmenté chez les demandeurs du PNHA et d’ EEC, et a diminué chez ceux du PIAGJE.

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

décision de financement?

B 5 - Tres saTisFAITE) [ 4 3 2 | 1-TrRes INsaTISFAITE) [ NE sAls PAS
4% go,
14%
18%
35%
37%
62% 60 65% 62%
42%
32%
An 2 An1 An1 An1 An1 An1 An1
(34;; (g;g)w (n=207) (n=56) (n = 384) (n = 431) (n = 865) (n = 942) (n=152) (n = 25%) (n=32) (n=26% (n=65) (n=5") (n=153) (n=17%) (n=20" S.O. (n=8") S.0. (n=13") S.0. (n=4") S.0. (n=39) S.0.
TOTAL FA PNHA EEC SECJ PFIMS PIAGJE PPDS PRTCE AGJEA AIIT PSPE PROGRAMME
(anciennement Connexion DE
compétences/Obijectif FINANCEMENT
DES ODD

carriére)

Q31. Surune échelle de 1 a 5, ou 1 représente « Tres insatisfait(e) » et 5 représente « Trés satisfait(e) », dans quelle mesure avez-vous été satisfait(e) avec 'ensemble du service que vous avez recu de Service Canada, de la

recherche de renseignements sur [INSERER LE NOM DU PROGRAMME] jusqu’a la réception d’une décision qe financement? Base : tous les répondants n = 1 942
34 * Echantillonnage de petite taille

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

Nettement supérieur/inférieur
au total

** Echantillonnage de trés petite taille

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

% AYANT ATTRIBUE
UNE COTEDE 40U 5

(n = 486) (n = 120)

Tous, sauf le
FA,

le PNHA et
EEC



Facilité du début a la fin du parcours

» Des améliorations ont été apportées a presque tous les aspects de la facilité, a I'exception de I'accés au service dans une langue que les demandeurs comprenaient bien. Presque
tous les demandeurs (neuf sur dix ou 91 %) estiment qu’il a été facile d’accéder au service dans une langue qu’ils comprenaient bien, mais les cotes ont diminué par rapport a
'an 1 (baisse de 4 points). Un peu moins de neuf demandeurs sur dix (88 %, en hausse de 6 points) ont affirmé que le fait de pouvoir effectuer des démarches en ligne leur a
facilité la tache, suivi de huit demandeurs sur dix (79 %, en hausse de 5 points) qui estiment que le processus de demande était facile. Prés de sept demandeurs sur dix affirment
qu’ils ont expliqué leur situation une seule fois (67 %, en hausse de 5 points), qu’il était facile d’obtenir de I'aide au besoin (69 %, en hausse de 8 points) et que les étapes
suivantes et 'échéancier étaient clairement indiqués (69 %, en hausse de 11 points).

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

5_TOUT A FAIT 1—TOUT AFAITEN 2CS
l D’ACCORD l 4 3 2 l DESACCORD . NE SAIS PAS (% AYANT ATTRIBUE UNE
COTE DE 4 OU 5)
TOTAL An 2 An 1
(n=10942) (n =1 549)
Il a été facile d’accéder au service dans une langue A o o o 91 % 95
que je parlais et comprenais bien 70% 21% 4% K A 4 0
(n = 623, demandeurs ayant utilisé le mode de service en ligne) (n=1067)
Le fait de pouvoir effectuer des dntig?;c;ri}ﬁz :—:;ntléllggtea 61% 27% 9% I 88 % A 82 %
(n=1942) (n = 1 549)
Dans I'ensemble, il a été facile pour moi de présenter
p une Fd)ernande 44% 36% 15% 4%. 79 o/o A 74 %
Je n’ai eu besoin d’expliquer ma sntuatlc;r;s;li ijcr;iz 39% 28% 15% N 4% 9% 67 % A 62 %
Il a été facile d’obtenir de 'aide lorsque j'en ai eu 38Y, 31% 16% 59, VLAY o A 0
besoin 0 o ° (N470 070 69 % 61 %
Durant le processus, les étapes suivantes et o o 0 0
I’échéancier étaient clairement indiqués 37% 33% 19% [ALI3 % 69 % A 58 %

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

35 Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées * Echantillonnage de petite taille e
e ’ pasp ' ** Echantillonnage de trés petite taille AV Nettement supérieur/inférieur a 'an 1



Facilitée du déebut a la fin du parcours par programme

» Les demandeurs du PNHA ont plus tendance que les autres a dire qu’il était facile d’obtenir de I'aide, que les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairement indiqués et qu’ils
ont expliqué leur situation une seule fois. En ce qui concerne la facilité, ce sont les demandeurs du programme de la SECJ, du PIAGJE et du Programme de financement des
ODD (et, dans une moindre mesure, du PPDS, du PRTCE et de I'AlIT) qui ont éprouvé le plus de difficultés avec le processus de demande.

+ Comparativement & I'an 1, les demandeurs d’EEC attribuent des cotes plus élevées & la plupart des aspects de la facilité et ont moins tendance que les autres a dire qu'il a été
facile d’accéder au service dans une langue qu’ils comprenaient bien. Les demandeurs du PNHA ont plus tendance que les autres a affirmer qu’il était facile de présenter une
demande et que les étapes suivantes et 'échéancier étaient clairement indiqués, tandis que les demandeurs du PIAGJE ont moins tendance a étre de cet avis. Sur le plan
statistique, les cotes attribuées par les demandeurs de tous les autres programmes sont cohérentes.

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

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

SECJ PROGR
(anciennement AMME Tous les
. DE

Conpexmn FINANC  programmes,
) compétences/ PRTC AGJE EMENT | saufle FA, le
TOTAL FA PNHA EEC Objectif carriére)  PFIMS PIAGJE PPDS E A | AIT PSPE Obb = PNHAetEEC

An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An 1

Base:touslesrépondants —n=| 1942 1549 | 207 56 384 431 865 942 152 25 32 26* 65 5% | 153  17*  20* 8=  13* 4% 39 486 120
la Iztrfgf:g';eug f:‘;‘:gsagtsceorr‘g;feﬁf unClo19%W 95% [ 89% 96% 92% 94% 1%V 95% 90% 96% 94% 85% 85% 60% 88% 82% 90% 50% 85% 50% 88 %

Base : demandeurs aysg:\/‘i‘;'fe'seen'ﬁgr:gd_endf 623 1067 | 27 30 69 175 375 802 8 24 5  10* 18 1% 23 5% g« Qg 3= 3w ge 152 60
e fait de pouvor igﬁ?‘;:;‘i:iﬂ:r?aagzﬁz 88%A 82% | 93% 90% 81% 75%  89% A 83 % 1%  80% 70% 100% 80% 60% 100% -  33% - | 78% 73 %
Base :tous les répondants —n=| 1942 1549 | 207 56 384 431 865 942 152 25* 32  26* 65 5% 153 17 20 8=  13* 4= 39 486 120
Dans l'ensemble, ";:St:r‘:f‘:r"ﬁn'ﬂ;;”ggg: TO%A 74% | 5% 84% 78%A 71%  82%A 74% [65%| 76% 72% 54% |32%| 60% | 69% [59% | 50% | 63% 69% 25% [s0%| |e1%| 64%
Il'a été facile d'obtenir de | a'dee"‘i’fuq‘;: Jon | 69%A 61% | 6% 63% | 75% | 69% 70%A 61% [60%| 60% 75% 62% |23%| 40% 7T0% 65% 80% 50% 54% 25% |46%| |58%| 62%
Etulr:é':] é‘;rf’éf;cre:tsa‘fsnt'isla?:zgeesnfﬂ‘é?q”ljzz 69%A 58% | 66% 71% | 77%A 65% 71%A 57% [45%| 52% 63% 46% |20%W 60% | 60% | 53% 50% 38% | 39% | 25% [26%| |45%| 51%
Je mai eu besoin d ex""%‘:f; nrzaSZﬁf:tf'gg 67 %A 62% | 67% 63% | 75% | 69% 67% 62% |52%| 48% 63% 62% |31%| 40% 63% 41% | 45% | 38% | 39% | - |a9%| |53%| 50%

Nettement supérieur/inférieur au

36
Q30. En pensant a 'ensemble du service que vous avez regu en général, depuis la recherche de renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] jusqu’a la réception total
ota

d’'une décision de financement, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes en accord avec les énoncés suivants, en utilisant une échelle de 5 points, ou 1 correspond a « Tout a
fait en désaccord » et 5, a « Tout a fait d’accord ». * Echantillonnage de petite taille ** Echantillonnage de trés petite taille

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



Efficacité du début a la fin du parcours

* Il'y a eu une amélioration dans presque tous les aspects de I'efficacité du processus de demande. Prés de huit demandeurs sur dix (78 %) sont d’accord pour dire qu’ils sont
parvenus a parcourir sans difficulté toutes les étapes de la demande (78 %, en hausse de 8 points), et environ la méme proportion est d’accord pour dire que I'information obtenue
était cohérente (76 %, en hausse de 4 points). Sept demandeurs sur dix sont d’accord pour dire qu’ils étaient convaincus que les problémes seraient facilement résolus (70 %, en
hausse de 7 points) ou qu’en cas de probléme ou de question, ce qu'il fallait faire était clair (70 % en hausse de 8 points), alors que les deux tiers disent que le temps requis par le
processus était raisonnable (66 %, en hausse de 10 points). Une plus faible proportion de demandeurs (41 %, en baisse de 14 points) qui ont utilisé le mode de service en
personne disent avoir parcouru une distance raisonnable pour se rendre a un bureau de Service Canada.

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

. 5—TOUT A FAIT D’ACCORD . 4 3 2 . E)EST /SCUCTO’;EA'T EN . NE SAIS PAS 2CS ]
(% AYANT ATTRIBUE UNE

COTE DE 4 OU 5)

TOTAL An 2 An 1
(n=1942) (n =1 549)
Je suis parvenu(e) a parcourir sans difficulté toutes les
Siapes de la demande 42% 36% 15% 5% 78% A 70 %
L'information que j'ai obtenue était cohérente 43% 33% 13% 5%, 76 % A 72 %

S o e oot roenlos K ” ’ ?
e Tl 36% 34% 17% 5% <5/ Y.LA 70% A 63 %

En o de prObléme > de queStion, * qu’il fa”alt falre 7 7 7 ?
it ol 36% 35% 17% (5/3%4% 70% A 62 %

Depuis la collecte des renseignements jusqu’a la prise
de décision concernant ma demande, le laps de temps 32% 34% 18% /0 5% 3% 66% A 56 %
écoulé était raisonnable
(n =29, demandeurs ayant utilisé le mode de service en personne) (n =64)

parcouru une distance raisonnable 24% 17% 9% 1% 10% 29% 41 % 55 %

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

37 Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées * Echantillonnage de petite taille e
e ’ pasp ' ** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a 'an 1



Efficacité du debut a la fin du parcours par programme

* Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a dire que I'information obtenue était cohérente, qu'’ils étaient convaincus que les problémes seraient résolus et qu’en
cas de probléme ou de question, ce qu’il fallait faire était clair et a estimer que le temps requis par le processus était raisonnable. Comme pour les mesures liées a
la facilité du processus, les demandeurs du programme de la SECJ, du PIAGJE et du Programme de financement des ODD (et, dans une moindre mesure, du

PPDS) ont moins tendance que les autres a attribuer des cotes élevées a la plupart des aspects de I'efficacité du processus.

« Comparativement & I'an 1, les demandeurs d’'EEC attribuent des cotes plus élevées & la plupart des aspects de I'efficacité, tandis que les demandeurs du PNHA ont

plus tendance a étre d’accord pour dire que le temps requis était raisonnable. Sur le plan statistique, les cotes attribuées par les demandeurs de tous les autres

programmes sont cohérentes.

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

Base : tous les répondants — n =

Je suis parvenu(e) a parcourir sans difficulté
toutes les étapes de la demande

L’information que j'ai obtenue était
cohérente

J’étais convaincu(e) que les problemes et
difficultés seraient facilement résolus

En cas de probleme ou de question, ce qu'il
fallait faire était clair

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

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

Pour me rendre au bureau de
Service Canada, j'ai parcouru une distance
raisonnable

TOTAL
An 2 An 1
1942 1549

78 %A 70 %
76 %A 72 %
70 %A 63 %

70 %A 62 %
66 %A 56 %

29 64

41% 55%

FA
An 2
207

3%

3%

71 %

66 %

70 %

An 1
56

79 %

79 %

75 %

70 %

68 %

k%

PNHA
An 2 An 1
384 431
7% 74 %

81 %

5%

5%

5%

12

42 %

76 %

69 %

70 %

59 %

24

58 %

EEC
An 1
942

An 2
865

80 %A 69 %
7% 71 %
71 %A 62 %

71 %A 61 %
68 %A 56 %

10 33

40% 58 %

SECJ
(anciennement
Connexion
compétences/
Objectif carriére)
An 2 An 1
152 25*
80% 68%
72%
53% | 48%
61% | 68%
43 % | 48 %
2 0

50 % -

PFIMS

An 2 An 1

32 26*
5% 62 %
78% 62 %
66 % 58 %
66 % 69 %
59% 58 %

0 0

PIAGJE PPDS

An 2 An 1 An 2 An 1

65 O 153 17*
40% | 40% | 7T1% | 65 %
3% | 40% | 68% | 59 %
23% | 40% 65% 41 %
26% | 60% 69% 71%
22 % - 46 % | 53 %

0 1% 2 0

- - 100 % -

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

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

38

* Echantillonnage de petite taille

** Echantillonnage de trés petite taille

Nettement supérieur/inférieur au
total

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

Tous les

nEoe | Programmes,
PRTC AGJE FVACE | sauf le FA, le
E A AT  PSPE o8, PNHA et EEC
An 2 An2  An2 An2 An2 An2 Ant
20° &+ 13 4= 39 486 120
65% 50% 69% - |54% [66%| 61%
75% 50 % 75% | 49%| |59%| 62%
55% 63% 62% 25% |46%| [54%| 50%
80% 63% 62% 25% |49%| |59%| 63%
55% 63% 62% 25% | 23%| [39%| 46%

0 0 0 0 1 s+ 5
- - - - - 5% 3%



Emotions du début a la fin du parcours

* Plus de neuf demandeurs sur dix, soit presque la totalité (93 %, en baisse de 3 points), ont été servis en frangais ou en anglais, selon leur choix, tandis que plus de
huit sur dix (83 %, en baisse de 5 points) étaient convaincus que leurs renseignements personnels étaient protégeés. Les cotes attribuées a ces deux mesures, bien
qgu’elles demeurent trés élevées, ont diminué par rapport a I'an 1. Sept demandeurs sur dix ayant utilisé le mode de service par téléphone disent que les
représentants de Service Canada leur ont apporté de l'aide (69 %, en baisse de 3 points), tandis que six demandeurs sur dix ayant utilisé le mode de service en
personne disent que les représentants de Service Canada leur ont apporté de I'aide (59 %, en baisse de 14 points).

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

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

TOTAL An 2 An 1
(n=1942) (n = 1 549)

Le service m’a été fourni en francais ou en anglais, 75% 18% 4%% o 0
selon mon choix 93% V 96 %

J'étais convaincu(e) que mes renseignements 54% 29% 10% 1 o 0
personnels étaient protégés 83% V 88 %

(n =29, demandeurs ayant utilisé le mode de service en personne) (n=64)
Les représentants de Service Canada avec lesquels 44% 15% 18% 6% /3 15% 59 % 73 9
j’ai traité en personne m’ont apporté de l'aide 0 0
(n = 468, demandeurs ayant utilisé le mode de service par téléphone) (n=2324)
Les représentants de Service Canada au téléphone o s 0 YA A0 o o
m’ont apporté de I'aide 48% 21% 12%  4%EH0 69 % 72 %

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

39 Remarque : Les valeurs inférieures @ 3 % ne sont pas présentées * Echantillonnage de petite taille e
e ' pasp ) ** Echantillonnage de trés petite taille AV Nettement supérieur/inférieur a 'an 1



Emotions du début a la fin du parcours par programme

* Les demandeurs du PIAGJE et du Programme de financement des ODD ont moins tendance a dire que le service leur a été fourni en frangais ou anglais, selon leur

choix, et qu’ils sont convaincus que leurs renseignements personnels sont protégés. Les demandeurs du PFIMS ont plus tendance a affirmer qu’ils étaient

convaincus que leurs renseignements personnels étaient protéges, tandis que les demandeurs PPDS ont plus tendance a étre d’accord pour dire que le
représentant au téléphone de Service Canada leur a apporté de l'aide.

« Comparativement a I'an 1, les demandeurs d’EEC ont moins tendance & étre d’accord pour dire que le service leur a été fourni en francais ou en anglais, selon leur
choix, et qu’ils étaient convaincus que leurs renseignements personnels étaient protégés (de méme que les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le

PNHA et EEC).

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

Base : tous les répondants — n =

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

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

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

Les représentants de Service Canada avec
lesquels j'ai traité en personne m’ont
apporté de l'aide

Base : demandeurs ayant utilisé le mode de
service par téléphone — n =

Les représentants de Service Canada au
téléphone m’ont apporté de l'aide

TOTAL
An 2 An 1
1942 1549

93 %Y 96 %

83 %W 88 %

29* 64
59% T73%

468 324
69 % 72 %

An 2
207

92 %

83 %

k%

50 %

83

69 %

FA

An 1
56

93 %

86 %

i

100 %

18*

67 %

PNHA

An 2 An 1
384 431
95% 96 %
87% 88 %
12* 24*
5% 79%

94 92
75% 78%

EEC
An 1
942

An 2
865

93 %Y 96 %

83 %Y 88 %

10* 33
50% T73%
176 183
68% T72%

SECJ
(anciennement
Connexion
compétences/
Objectif carriere) PFIMS
An 2 An 1 An 2 An 1
152 25* 32 26*
96% 96% 87% 85%
85% 88% |97 %| 81%
2** 0 0 0
100 % - - -

SEIET - S

56% 58% 33% 100 %

PIAGJE
An 2 An 1
65 &
83% | 80%
63% | 80%
0 1**
7** 1**
43 % -

PPDS
An 2 An1
153 17*
89% 94 %
80% 88%
2% 0
100 % -
58 12*
82 % | 100 %

PROGRA
MME DE
FINANCE
AT | PSPE  ptE8ho
An 2 An 2 An 2 An 2 An 2

20 8** 13* 4 39

PRTC AGJE
E A

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

95% 75% 85% 100% | 82%
90% 75% 69% 100% | 64 %
0 0 0 0 1

Gy 1%* )i 1> 12*

100 % - 50 % - 50 %

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

** Echantillonnage de trés petite taille

total

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

Nettement supérieur/inférieur au

Tous les
programmes,
sauf le FA, le
PNHA et EEC
An 2 An 1
486 120
89% | 92%
77 %Y 88 %

5** 5**
66% 38%
115 31
63% 69%



Profil des demandeurs satisfaits

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT « Comparativement a I'an 1, une proportion plus élevée de demandeurs sont satisfaits de leur expérience.

ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5) * Les demandeurs qui sont satisfaits ont plus tendance a présenter une demande pour le méme programme tous les ans, ont eu
An 2 (n = 1 443) An 1 (n =1 086) des contacts peu nombreux avec Service Canada, ont moins tendance a éprouver des difficultés, ont plus tendance a dire que
Service Canada a communiqué avec eux pour obtenir des renseignements supplémentaires et ont moins tendance a avoir
communiqué avec Service Canada avant de recevoir une décision. lls ont plus tendance a avoir regu du financement, et sont

3 70 % peu nombreux a avoir d0 modifier la portée ou les activités du projet (alors que ceux qui n’ont pas recu du financement ont
; 7 Yo

plus tendance a avoir regu une explication). lls ont également plus tendance a connaitre toutes les normes de service, moins
tendance a exercer leurs activités ou a fournir des services dans I'Ouest ou les Territoires et a avoir eu 'impression d’'une
discrimination en raison de leur identité.

PRINCIPALES CARACTERISTIQUES DES DEMANDEURS SATISFAITS

Demande faite pour le méme programme tous les ans 37 9 lls ont plus tendance & connaitre toutes les normes de

] service :
@ lls ont eu des contacts peu nombreux avec Service Canada (en moyenne) 43 % ’ IL))reéliégtzgwssmn du paiement une fois que la demande est 52 %
lls ont moins tendance a éprouver des difficultés 15 % » Délai pour accuser réception d’'une demande 46 %
o —| lls ont plus tendance a avoir été contactés par Service Canada pour o o e , L , o
L= fournir des renseignements supplémentaires sur la demande 37 % + Délai de notification d’une décision de financement 42 %

g lls ont moins tendance a avoir effectué un suivi auprés de Service Canada 54 9 lIs ont moins tendance a exercer leurs activités (28 %) et a fournir des
avant de recevoir une décision (% qui ne 'ont pas fait) ° services dans I'Ouest et les Territoires (29 %)

lls ont moins tendance a avoir eu I'impression d’une 29
discrimination en raison de leur identité 0

| lls ont regu une approbation pour le financement 96 %

» Sileur demande a été refusée, ils ont plus tendance a avoir regu une 47
<9 explication °

f * Une plus faible proportion de ceux dont la demande a été approuvée a di
modifier la portée du projet (25 %) ou les activités du projet (21 %) @

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



Profil des demandeurs insatisfaits

SATISFACTION GLOBALE (% AYANT .
ATTRIBUE UNE COTE DE 1 OU 2)

An 2 (n = 176) An 1 (n = 170)

Comparativement a I'an 1, une plus faible proportion des demandeurs sont insatisfaits de leur expérience.

» Les demandeurs insatisfaits ont plus tendance a dire qu’ils présentaient une demande pour la premiére fois, qu’ils ont eu de
plus nombreux contacts avec Service Canada, qu'ils ont éprouvé des problémes et des difficultés, qu’ils ont communiqué avec

Service Canada avant de recevoir une décision, que leur demande de financement a été refusée et qu’ils n’ont pas regu

7'% 12 %

d’explication (et si leur demande de financement a été approuvée, qu’ils ont di modifier la portée ou les activités du projet). lls
ont également moins tendance a connaitre toutes les normes de service, mais plus tendance a exercer leurs activités ou a
fournir des services en Alberta et a avoir eu I'impression d’'une discrimination en raison de leur identité.

PRINCIPALES CARACTERISTIQUES DES DEMANDEURS INSATISFAITS

/bl
Premiere demande

39 %

lls ont eu de plus nombreux contacts avec Service Canada (10 fois ou 43 ¥

gj' plus) °
lls ont plus tendance & avoir éprouvé des problémes 63 %

» Ceux qui ont éprouvé un probléme ont plus tendance a dire que le délai était
trop long avant d’obtenir de l'information sur I'état de leur demande (44 %) ou
que l'information sur le programme était difficile & comprendre (21 %)

lls ont plus tendance a avoir communiqué avec Service Canada pour vérifier I'état
de leur demande (44 %) ou connaitre les délais pour recevoir une décision de
financement (32 %)

|| Demande de financement non approuvée

« Sileur demande a été refusée, ils n‘ont pas recu d’explication 56 %

f » Sileur demande a été approuvée, ils ont di modifier la portée du projet (41 %)
ou les activités du projet (26 %)

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

O

J

2

lls ont moins tendance a connaitre toutes les normes de
service :

Délai pour accuser réception d’une demande 27 %
Délai d’émission du paiement une fois que la demande est 26 %
présentée o
Délai de notification d’une décision de financement 17 %

lls ont plus tendance a exercer leurs activités (20 %) et a fournir des
services en Alberta (22 %)

lls ont eu I'impression d’'une discrimination en raison de leur
identité

14 %



Profil des demandeurs — Financement approuvé et non approuvé

» Les demandeurs dont la demande de financement a été approuvée ont plus tendance que ceux dont la demande a été refusée a étre satisfaits de leur expérience. Les demandeurs dont la demande n’a
pas été approuvée ont plus tendance a avoir éprouvé des problémes ou des difficultés, sont moins satisfaits de la plupart des modes de service de Service Canada et ont moins tendance a avoir regu un
courriel directement du programme de financement lorsqu’ils se sont informés sur le programme. lls ont également moins tendance a attribuer des cotes élevées a la facilité de plusieurs aspects du
processus aux étapes de la recherche d’'information et de la présentation d'une demande, et ils ont plus tendance a avoir communiqué avec Service Canada avant de recevoir une décision et a estimer
qu’il était difficile de le faire.

* Comparativement a I'an 1, les demandeurs dont la demande a été approuvée ont plus tendance a étre satisfaits dans I'ensemble du service regu en ligne, du soutien par courriel d’'un un bureau de
Service Canada et de la consultation du portail Web des SELSC, et ont moins tendance a avoir éprouvé un probleme. lls ont également plus tendance a attribuer des cotes élevées a la facilité de
plusieurs aspects du processus aux étapes de la recherche d’information et de la présentation d’'une demande, et ils ont moins tendance a avoir communiqué avec Service Canada avant de recevoir une
décision et a estimer qu’il était difficile de le faire. Les demandeurs dont la demande a été refusée ont plus tendance a avoir regu un courriel directement du programme de financement (tout comme les
demandeurs dont la demande a été approuvée) et ont moins tendance a estimer qu'il était facile de savoir quels renseignements doivent étre présentés.

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

An2(n=1604)  An1(n=1304) An 2 (n = 216) An 1 (n = 187) An 2 An 1 An 2 An 1

FINANCEMENT APPROUVE FINANCEMENT NON APPROUVE - :
FACILITE DE NAVIGATION SUR LE SITE WEB DU GOUVERNEMENT DU CANADA (% AYANT ATTRIBUE
82 %A 74 % 47 % 41 % UNE COTE DE 4 OU 5)
Savoir quels renseignements doivent étre présentés 81 % 80 % 54 % v 67 %
Comprendre I'information 82% A 77% 58 % 64 %
FINANCEMENT FINANCEMENT ] )
APPROUVE NON APPROUVE Déterminer les étapes de la demande de financement 83% A 799% 68 % 67 %
An 2 An 1 An 2 An 1 Déterminer le temps que chaque phase du processus de 61 % 359
demande devrait prendre 0 - 0 B

DEMANDEURS AYANT EPROUVE DES PROBLEMES OU DES DIFFICULTES

- 0
TAREER s [

SATISFACTION A L'EGARD DU MODE DE SERVICE Réunir les renseignements nécessaires pour présenter une

Site Web du gouvernement du Canada 3% A 67% 52 % demande Th A T1% 4% o1 %
Soutien par courriel d’un bureau de SC 72% A 68% 44 % Répondre aux questions détaillées 73% A 65% 54 % 47 %
S%Ugtir:?nﬂ?é courriel d'un agent du 81 % 82 % 58 % Le temps requis pour compléter la demande est raisonnable 71% A 66 % | 54 %) 55 %
o domandeus gu ol mmunue v Sonos Caned 503, Y 7% | [s2%] 0%
g'ra‘a)igrr%gnl::#]g ggufgrr‘iae:‘gg%cgﬁrent du 50% A 53% A 36 % Il était difficile d’effectuer un suivi auprés de Service Canada 0%V 16% 31 % 29 %

43 e
I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total A 'V Nettement supérieur/inférieur a 'an 1 @



Profil des demandeurs — Financement approuvé et non approuveée

* Les demandeurs dont le financement n’a pas été approuvé ont moins tendance a attribuer des cotes élevées a plusieurs caractéristiques du service. Les écarts les plus
importants dans les caractéristiques du service sont liés a la facilité d’obtenir de I'aide au besoin, a la clarté de ce qu'il fallait faire en cas de probléme ou de question, au caractére
raisonnable du temps requis, a la cohérence de I'information obtenue et a la facilité de présenter une demande en général.

» Comparativement a I'an 1, les demandeurs dont le financement a été approuvé attribuent des cotes plus élevées a la plupart des aspects du service. Les demandeurs dont la
demande de financement a été refusée attribuent des cotes plus élevées a la certitude que les problémes et difficultés seraient facilement résolus, a la clarté du processus et a
I'efficacité en général. Les demandeurs des deux groupes attribuent des cotes plus faibles a la certitude que leurs renseignements personnels étaient protégés, a la facilité
d’accéder au service dans une langue qu’ils comprenaient bien et, dans le cas des demandeurs dont la demande de financement a été approuvée, au fait que le service leur a été
fourni en frangais ou en anglais, selon leur choix.

FINANCEMENT FINANCEMENT

APPROUVE NON APPROUVE
An2(n= An1(n= An2(n= An1(n=

1604) 1 304) 216) 187)

ECARTS ET VARIATIONS LES PLUS IMPORTANTS EN CE QUI CONCERNE LES CARACTERISTIQUES DE SERVICE (% AYANT

ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)

Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque j'en ai eu besoin 73%|A 65 % 40 %) 36 %
En cas de probléme ou de question, ce qu'il fallait faire était clair 73%|A 65 % 43 %) 41 %
Le temps requis était raisonnable 70 % |A 60 % 41 %) 31 %
L’information que j'ai obtenue était cohérente 79 %A 75 % 52 % 45 %
Dans I'ensembile, il a été facile pour moi de présenter une demande 83%|A 77 % 56 % 49 %
J’étais convaincu(e) que les problémes et difficultés seraient facilement résolus 73% A 66 % 47 %| A 39 %
Les étapes suivantes et 'échéancier étaient clairement indiqués 72% A 61 % 46 %| A 35 %
Je n’ai eu besoin d’expliquer ma situation qu’une seule fois 70% A 66 % 44 % 38 %
Je suis parvenu(e) a parcourir sans difficulté toutes les étapes de la demande 80% A 72 % 65 %| A 51 %
Le fait de pouvoir effectuer des démarches en ligne m’a facilité la tache 89% A 84 % 74 % 68 %
J’étais convaincu(e) que mes renseignements personnels étaient protégés 84% VY 89 % 73%| ¥ 82 %
Il a été facile d’accéder au service dans une langue que je comprenais bien 922% V 95 % 80% V¥ 88 %
Le service m’a été fourni en frangais ou en anglais, selon mon choix 94%V 96 % 86 % 91 %
: .
I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



Profil des demandeurs — Financement approuveé et non approuveée

» Les demandeurs dont la demande de financement n’a pas été approuvée ont plus tendance a avoir présenté une demande pour la premiére fois, a avoir présenté une demande pour un
autre programme de subventions et de contributions au cours des cinqg derniéres années, mais moins tendance a avoir présenté une demande de financement a I'échelle fédérale,
provinciale ou territoriale tous les ans. lls ont également plus tendance a étre des organisations qui ne comptent aucun employé et a avoir eu I'impression d’une discrimination en raison de
leur identité (9 %).

» Comparativement a I'an 1, une plus grande proportion des répondants des deux groupes affirment qu’ils ont présenté une demande pour le programme pour la premiére fois, mais ils sont
moins nombreux a affirmer qu’ils présentent une demande pour le méme programme tous les ans. Les demandeurs dont la demande de financement n’a pas été approuvée ont plus
tendance a provenir d’organisations qui ne comptent aucun employé. Les demandeurs dont la demande de financement a été approuvée ont plus tendance a avoir eu I'impression d’une
discrimination en raison de leur identité (3 %) (toutefois, cette proportion demeure trés faible).

(3%)( — EINANCEMENT FINANCEMENT | FINANCEMENT
FINANCEMENT APPROUVE NON APPROUVE

. NON APPROUV
APPROUVE : An 2 An 1 An 2 An 1

EXPERIENCE DE LA PRESENTATION DE DEMANDES A D’AUTRES
FREQUENCE DES DEMANDES Demande présentée pour différents

N programmes de subventions et de
Premiere demande 17% A 12 % A 24% contributions (parmi les répondants ayant 40 % -

présenté une demande pour la premiere

PROGRAMMES AU COURS DES CINQ DERNIERES ANNEES

Demande faite une ou deux fois auparavant 19 % 19 % 21 % 25 % fois)
Demande faite plusieurs fois auparavant 26 % 27 % 14 % 18 % Demande de financement fédéral au o 0
- 78 % - 65 % -
Demande faite pour le méme programme tous moins annuellement
les ans 37%V 42% 14 %V 34 % Demande de financement
provincial/territorial au moins 66 % - 57 % -

NOMBRE D’EMPLOYES annuellement

|

Aucun 1% 10 % A 10 %
1a4 28% 30% 34% 39%
5a9 20 % 18 % 11 % 1 %
10a19 15 % 17 % 13 % 17 %
20 a 49 14 % 13 % M1 % 12 %
50 ou plus 3% 1% 10% 1%

IMPRESSION DE DISCRIMINATION EN RAISON DE L’IDENTITE @
45

% Oui 3% A 19 7%

I:I I:I Nettement supérieur/inférieur au total A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



Confiance a I’égard de Service Canada

» De la méme fagon qu’a I'an 1, plus de huit demandeurs sur dix (84 %, en hausse de 1 point) font confiance a Service Canada pour fournir des services efficaces a la
population. Cette mesure demeure fortement liée a la satisfaction globale.

* Les demandeurs du PIAGJE et du Programme de financement des ODD ont moins tendance a dire qu’ils font confiance a Service Canada.

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

[ 5- covpLETE conFIANCE [ 4 3 2 [ 1-Aucune conFiancE [ NE sAls PAs % AYANT ATTRIBUE
UNE COTE DE 4 OU 5
La confiance a I’égard de Service Canada demeure fortement liée a la satisfaction globale (0,65).
[ ——
3% 3%,
12% 129,
36%}399
88%
80% "
47% 43%
An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1
(n=1(n=1 (n= (n= (n= (n= (n= (n= (n= (n= (n= (n= (n= (n= (n= (n= (n= S.0. (n= (n=
942) 549) 207) 56) 384) 431) 865), 942) 152) 25%) 32)  26%) 65) 5**) 153) 17%) 39) 486) 120)
TOTAL FA PNHA EEC SECJ PFIMS PIAGJE PPDS PROGRAMME  Tous, sauf le
(anciennement FA,
Connexion N Esobp | le PNHA et
compétences/ .
Objectif carriere) EEC

Q32. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Aucune confiance », et 5 correspond a « Compléte confiance », dans quelle mesure diriez-vous que vous faites confiance ou non a Service Canada pour fournir des services

efficaces a la population?

Base : tous les répondants )
6 * Echantillonnage de petite taille

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

Nettement supérieur/inférieur

au total

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



FAITS SAILLANTS A
L’ECHELLE DES
PROGRAMMES

<



FAITS SAILLANTS A L’ECHELLE DES PROGRAMMES

FONDS POUR L’ACCESSIBILITE (FA)

48

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE

718% 77 %

80% 78%

05

An 2 An 1 729%
y  67%  65% 64y
Satisfaction
EXPERIENCE GENERALE DU
SERVICE
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75 % 84 % &}

F A?i . Ant ; 83% T77% 76% - 65% 68%
acllite

P o~ AN A a
DANS L’ENSEMBLE, IL A ETE @) [o= % %
FACILE POUR MOI DE PRESENTER 9 = NS4 594

UNE DEMANDE

o B A e
Efficacité

LE TEMPS REQUIS POUR o . .
= JAl EPROUVE UN

. PROBLEME

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

COMPLETER LA DEMANDE
ETAIT RAISONNABLE

Base : demandeurs du FA —an 2 (n = 207); an 1 (n = 56)
Une analyse par volet de programme a également été effectuée, et aucune différence significative sur le plan statistique n’a été observée dans les

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES
DE SERVICE
POINTS FORTS

An 2 . .
,; Le fait de pouvoir effectuer
</%3_; des démarches en ligne m'a
E="1 facilité la tche
J’étais convaincu(e) que mes
renseignements personnels
47% étaient protégés
o —| Trouver des renseignements
1= généraux concernant le FA
L
8 < Déterminer quand a lieu la
T ITW période de présentation des
N2 demandes pour le FA
100 % o
ASPECTS A AMELIORER

S

-

réponses au sondage, une situation attribuable en partie a la petite taille de I'échantillonnage du volet Innovation jeunesse. Projets de petite envergure

(n =192); Innovation jeunesse (n = 15%)

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

Comprendre les exigences
de la demande

Détailler le calendrier du
projet

Remplir le document sur le
budget

Réunir les renseignements

nécessaires pour présenter
une demande concernant le
FA

au total

An 2

93 %
83 %
82 %
80 %

An 2

[eo] ¥

Nettement supérieur/inférieur

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

An 1

90 %

86 %

89 %

An 1

80 %

75 %

66 %

61 %



FAITS SAILLANTS A L’ECHELLE DES PROGRAMMES ’
PROGRAMME NOUVEAUX HORIZONS POUR LES AINES (PNHA) oteservice oo

POINTS FORTS An 2 An 1
SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE ~ An2 L .
83 0/ A 73 (y J’étais convaincu(e) que mes
g (0] 80% renseignements personnels 87 % 88 %
[]6 75% 74% 73% étaient protégés
An 2 An 1 68%
. = z ? = 3 Déterminer les étapes de la o o
Sat|SfaCt|0n g a = © 56% 50% E demande de financement 86 % 82%
z z z - — =
EXPERIENCE GENERALE DU % = E % E 3 °
SERVICE i x = @ z Etablir 'admissibilité de votre
[eX0] (@) 3 w I < organisation au financement 85 % 84 %
o o 3 o & i 2 du PNHA
x o 14 n =) o — <
<o < w g w | =z
o5 o o = 2 B4 = 6 .
ﬁ E ﬁ 2 g Z = E 3 P Trouver des renseignements
Ez 5 ] T (DJ = 5 = [I=| 9énéraux concernantle 85 % 85 %
0/ (y . a2 3 2 =3 ) o] 3 PNHA
78 oA 7 1 o) . (7] (%] [} (7] %)
Comprendre les 85 % 80 %
An 2 An 1 - 0 ) o 0 0 0 o 0 renseignements sur le PNHA ¢ °
n n = 81% 72% 71% 70% 67% 68% 56% 68 %

Facilité

DANS L’ENSEMBLE, IL A ETE @ (@ "Fh o % @ @ ASPECTS A AMELIORER An 2 An 1
FACILE POUR MOI DE PRESENTER il T = o |

VINE DEMANDE nécessaires pout présenter

une demande concernant le 65 %

(1R

49

PNHA
o 0 o 0 o 0 IE-EJ Répondre aux questions o o
77 A) 74 A) 66 A) 62 A) 27 A] 32 A) u détaillées 7% A 60%
d
An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1
. o, Déterminer le temps que 65 %
EfflcaCIte chaque phase devrait prendre °
. LE TEMPS REQUIS POUR A E -
JE SUIS PARVENU(E) A PARCOURIR . . = J'AI EPROUVE UN ~
5 COMPLETER LA DEMAND PROBLEME ) _
SANS DIFFICULTE TOUTES LES ETAIT RAISONNABLE E©) iSlg Remplirle document sur le 62 % 61%
ETAPES DE LA DEMANDE = budget
Base : demandeurs du PNHA —an 2 (n = 384); an 1 (n =431)
Une analyse par volet de programme a également été effectuée, et aucune différence significative sur le plan statistique n’a été observée dans les réponses Nettement supérieur/inférieur au @
au sondage. total

Petite subvention (n = 52); projets communautaires (n = 332)
Remarque : Les chiffres pour le « Portail Web de [PROGRAMME] » sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux de « Portail Web des SELSC » a I'an 2. AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES

EMPLOIS D’ETE CANADA (EEC)

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE An?2
79 %A 69 % ., A
ﬁ 80% 77% _A A

An 2 An 1 () 71% 71%

. . 1 Q | 610/ 0, 0,
Satisfaction I 2 T o 60% 59% o
EXPERIENCE GENERALE DU %ﬁ % § ngc 49%
SERVICE >

E% é < % ) é g 3 % g
Qaz = o o & z <
Zz W= 2 oz = o =0 S
wQw Z SUS w 2 s S,
5z0 ¢ M3l 5 > U MsicHl s
o 0 325l © WSS 3 g =N BN E
82 %A 74 % &}

An 2 An 1 280% 65% 64% 65% 67% 60% 48%

Facilité
JAN xx l“\

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

4

72 %A 65 %

An 2 An 1

80 %469 % 20 %v 35

An 2

Efficacité

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

Base : demandeurs d’EEC —an 2 (n = 865); an 1 (n = 942)
Remarque : Les chiffres pour le « Portail Web de [PROGRAMME] » sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux de « Portail Web des
50 SELSC » al'an 2.

LE TEMPS REQUIS POUR

COMPLETER LA DEMANDE

ETAIT RAISONNABLE

JAl EPROUVE UN
PROBLEME

SRR IS

%

An 2 An 1

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES
DE SERVICE

POINTS FORTS An 2
$=

__

Le fait de pouvoir effectuer
des démarches en ligne
m’a facilité la tache

89 %A

Etablir 'admissibilité de
votre organisation au
financement d’EEC

87 %

Déterminer quand a lieu la
période de présentatiop
des demandes pour EEC

K ©

84 %

ASPECTS A AMELIORER An 2

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

68 % A

Je n’ai eu besoin
d’expliquer ma situation
qgu’une seule fois

67 %

Déterminer le temps que
chaque phase devrait
prendre

59 %

(O RNO

Nettement supérieur/inférieur au
total

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

An 1

83 %

83 %

An 1

56 %

62 %



+ Anciennement Connexion compétences/

M z Objectif i€
FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES e
RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES
DE SERVICE
N . An 2 An 1
SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE An 2 " "
60 % Etablir 'admissibilité de votre
organisation au financement 80 %

An 2 An 1 D&

dans le cadre du programme de

la SECJ
SatiSfaction J’étai; convaincu(e) que mes
EXPERIENCE GENERALE DU [60%] ;ﬁg;ﬂ?;ﬁgggggz personnels 88 %

SERVICE |:|

I NEERG)

Trouver des renseignements
généraux concernant le 87 %
programme de la SECJ

=
i

Savoir quels renseignements

0 ", E—_E B doivent étre présentés avec la 80 %
76 /0 &} demande
e A T 78% 75 % 56 % 50 % 60 %
Facilité < ° ° ° ° ° An2 An
DANS L'ENSEMBLE, IL A ETE @) - @) ‘ Les étapes suivantes et
FACILE POUR MOI DE PRESENTER @ == X @ @ !’e’(;:_hée}ncier étaient clairement |:| 52 %
UNE DEMANDE mndiques
Depuis la collecte des
renseignements jusqu’a la prise
de décision concernant ma I:l 48 %
demande, le laps de temps
6 8 % . 5 6 % 2 O % écoulé était raisonnable
& 9 o
= R lirle d t | o
An 2 An 1 ‘ An 2 An 1 An 2 An 1 l, bjg;g;f © document surie |:| 60 %
Efficacite LE TEMPS REQUIS
JE SUIS PARVENU(E) A PARCOURIR POUR COMPLETER LA = Tl . @} Déterminer le temps que | |
SANS DIFFICULTE TOUTES LES DEMANDE ETAIT . ;QIOIT_BT_E?AEVE N chaque phase devrait prendre
ETAPES DE LA DEMANDE RAISONNABLE
Base : demandeurs du programme de la SECJ — an 2 (n = 152); an 1 (n = 25%)
Remarque : Les chiffres pour le « Portail Web de [PROGRAMME] » sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux de « Portail Web des Nettement supérieur/inférieur au
51 SELSC » al'an 2. L . total
Echantillonnage I o
de petite taille AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES

PROGRAMME POUR LA FORMATION ET L'INNOVATION EN MILIEU SYNDICAL (PFIMS)

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE An?2 RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES

78 % 73 % : @ 89% DE SERVICE

POINTS FORTS An 2 An 1

An 2 An 1 > 74%
Satisfaction 2 . Y4 Déterminer quand a lieu la
EXPERIENCE GENERALE DU d L 58 /0 ll période de présentation des 100 % -
SERVICE E % ——  demandes pour le PFIMS
<
2
Q E i
o 8 & = Etablir 'admissibilité de votre
x o AE < o organisation au financement 100 % A 69 %
22 0z2 x du PFIMS
g2 it g3
W= E T ul
=z >0 E O
72 % 54 % v, 36 E32 3% J'étais convaincu(e) que
&} N < » 00 @ [% mes renseignements 97 % 81 %
An 2 An 1 personnels étaient protégeés
agug z c
Facilité < . ~ ASPECTS A AMELIORER An 2 An 1
DANS L’ENSEMBLE, IL A ETE (@) (@) o
FACILE POUR MOI DE PRESENTER NN X == Le temps requis était 59 % 58 9
UNE DEMANDE raisonnable ¢ ¢
'| Remplir le document sur le
0 0 0 o 0 o ﬁ budget 59 % 39%
75/062/0 53 % 42 % 9% 19 %
© Comprendre les exigences
An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 L—’EE de la demande 39 %
Efficacité
A = S 0.v.3.0.0. Détailler le calendrier du
JE SUIS PARVENU(E) A PARCOURIR LE TEMPS REQUIS POUR 5 , , : 42°%
SANS DIEFICULTE TOUTES LES COMPLETER LA DEMANDE JAI EPROUVE UN Sot) Projet ETA
ETAPES DE LA DEMANDE ETAIT RAISONNABLE PROBLEME
Base : demandeurs du PFIMS —an 2 (n = 32); an 1 (n = 26%)
Une analyse par volet de programme a également été effectuée, et aucune différence significative sur le plan statistique n’a été observée dans les Nettement supérieur/inférieur au
52 réponses au sondage, une situation en partie attribuable & la petite taille de I'échantillonnage de demandeurs pour I'un ou I'autre des volets. total
Investissements dans I'’équipement de formation (n = 24*); Innovation et apprentissage (n = 8*) * Echantillonnage

Remarque : Les chiffres pour le « Portail Web de [PROGRAMME] » sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux de « Portail Web des SELSC » a I'an 2. de petite taille AV Nettement supérieur/inférieur a 'an 1



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES

PROGRAMME D’INNOVATION EN MATIERE D’APPRENTISSAGE
ET DE GARDE DES JEUNES ENFANTS (PIAGJE)

19 % 60 %
An20 An10 D@

Satisfaction

EXPERIENCE GENERALE DU
SERVICE

32 %

An 2
Facilité
DANS L'ENSEMBLE, IL A ETE

FACILE POUR MOI DE PRESENTER
UNE DEMANDE

?n ZOA] 49n 1%

Efficacité

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

1

c
<

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE An2

50%
(V)
33%
(6]
2 3 i
a g "
[ o
i 5 3
3% i o 23y X
0nZ ;8 P4 <Es o
i o z O LZs z W
w =y < u w T gog uw
= > = ®» E 0 =<6 [
0 w D X wn = R 5z06 2D 0
o =0 ou o o02x oOouw
o n O a0 n noo »n O N

50 %

2 8 B Q@ @

- - 20 %

35% 60 % 52 % 20 %

An 2 An 1 An 2 An 1

LE TEMPS REQUIS POUR

COMPLETER LA = , ,
DEMANDE ETAIT : JAI EPROUVE UN

RAISONNABLE PROBLEME

Base : demandeurs du PIAGJE —an 2 (n = 65); an 1 (n = 5**)
Remarque : Les chiffres pour le « Portail Web de [PROGRAMME] » sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux de « Portail Web des

53 SELSC » & Pan 2.

** Echantillonnage de trés petite taille

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE
SERVICE

POINTS FORTS An 2 An 1
AN ra . ra
Déterminer Ie_s étapes de la 68 % 100 %
demande de financement
J’étais convaincu(e) que
mes renseignements 63 % 80 %

personnels étaient protégés

Comprendre les
renseignements sur le 62 %
PIAGJE

&5y (D

Le fait de pouvoir effectuer
des démarches en ligne m’'a 61 % 100 %

] BB

¥=]  facilité Ia tache
ASPECTS A AMELIORER An 2 An 1

Depuis la collecte des

renseignements jusqu’a la

prise de décision concernant -

ma demande, le laps de )
temps écoulé était

raisonnable

Les étapes suivantes et
I’échéancier étaient
clairement indiqués

| 20%| ¥ 60%

Déterminer le temps que

chaque phase devrait -

prendre
Nettement supérieur/inférieur au
total

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

& 8




FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES

PROGRAMME DE PARTENARIATSPOUR LE DEVELOPPEMENT SOCIAL (PPDS)

54

72 % 33 %
An 2 ) An 1 i D@

Satisfaction

EXPERIENCE GENERALE DU
SERVICE

69 % 521% &

An 2
Facilité
DANS L'ENSEMBLE, IL A ETE

FACILE POUR MOI DE PRESENTER
UNE DEMANDE

71n ZOA] 6§n 1%

Efficacité

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

Base : demandeurs du PPDS —an 2 (n = 153); an 1 (n = 17%)

An 1

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE An2

83% A
73%
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o
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)
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z
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@] )
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75 % 38 %

LE TEMPS REQUIS
POUR COMPLETER LA
DEMANDE ETAIT
RAISONNABLE

70%

GOUVERNEMENT DU

SITE WEB DU
CANADA

33 %

AT
NP4

61°%4 47 %

An 2 An 1

69%
61%

)
ﬂo g
= Z
23 o
S o m
Df(l) |
ouw w
a N =

SOUTIEN

80 % 100 %

=

An 2

J'Al EPROUVE UN
PROBLEME

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE

SERVICE
POINTS FORTS An 2 An 1

e

uf.l\_q
| 1

Les représentants de

Service Canada au 100 %

téléphone m’ont apporté
de l'aide

Le fait de pouvoir effectuer
des démarches en ligne 80 % 60 %
m’a facilité la tache

J’étais convaincu(e) que

mes renseignements
personnels étaient 80 % 88 %
- protégés
@ ASPECTS A AMELIORER An2 An 1
whn .
=] Remplir le document
9 sur le budget 0%  29%

33 % 47 %

@)

Une analyse par volet de programme a également été effectuée, et aucune différence significative sur le plan statistique n’a été observée dans les

réponses au sondage, une situation en partie attribuable a la petite taille de I'échantillonnage de demandeurs pour deux volets sur trois. Appuyer les
communautés noires du Canada (n = 128); Appuyer les communautés noires du Canada — Intermédiaires de I'Ouest (n = 19*); Personnes
handicapées — Initiative pour l'inclusion communautaire (n = 6**)
Remarque : Les chiffres pour le « Portail Web de [PROGRAMME] » sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux de « Portail Web des SELSC » a I'an 2.

* Echantillonnage
de petite taille

Le temps requis était o o
raisonnable 46 53 %

Déterminer le temps

que chaque phase -
devrait prendre

Nettement supérieur/inférieur au
total
AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



Faits saillants a I’échelle des programmes — Programmes ajoutés a I’an 2

Veuillez noter que les programmes suivants ont été ajoutés a I’an 2 et que, par conséquent, il n’y a aucune donnée de comparaison de
| E—CT-T| 'an 1.

PROGRAMME DE RECONNAISSANCE DES TITRES DE COMPETENCES ETRANGERS (PRTCE)

INITIATIVE D’APPRENTISSAGE INNOVANT INTEGRE AU TRAVAIL (AIIT)
PROGRAMME DE STAGES PRATIQUES POUR ETUDIANTS (PSPE)
PROGRAMME DE FINANCEMENT DES OBJECTIFS DE DEVELOPPEMENT DURABLE (ODD)

55



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES
PROGRAMME DE RECONNAISSANCE DES TITRES DE COMPETENCES ETRANGERS (PRTCE)

56

65 %

Satisfaction

EXPERIENCE GENERALE DU
SERVICE

05

50 % &

Facilité
DANS L’'ENSEMBLE, IL A ETE

FACILE POUR MOI DE PRESENTER
UNE DEMANDE

65 %
Efficacité

JE SUIS PARVENU(E) A

PARCOURIR SANS DIFFICULTE
TOUTES LES ETAPES DE LA
DEMANDE

Base : demandeurs du PRTCE (n = 20%)

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE

100%
91%
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SOUTIEN

W

70 %

Le temps requis pour
compléter la
demande était
raisonnable

* Echantillonnage
de petite taille

71%

|_
pd
55
ouZ_JE(
L
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n OO0

67%

PORTAIL WEB
DES SELSC

W

25 %
J’ai éprouvé un
probléme

65%

COURRIEL DE SC

14
<
o
pd
4
—
)
O
(%)

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE
SERVICE

POINTS FORTS

J’étais convaincu(e) que mes

renseignements personnels 90 %
étaient protégés

Se conformer aux exigences de 85 %
la demande 0
Savoir quels renseignements

doivent étre présentés avec la 83 %

demande

ASPECTS A AMELIORER

O

b

@—I

= <<<
I

(OO

Les étapes suivantes et I'échéancier

étaient clairement indiqués 50 %
Remplir le document sur le budget 50 %
Jg n’qi eu b’esoin d’expliguer ma 45
situation qu’une seule fois

Déterminer le temps que chaque 42 %

phase devrait prendre

Nettement supérieur/inférieur au

total @




FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES

PROGRAMME D’APPRENTISSAGE ET DE GARDE
DE JEUNES ENFANTS AUTOCHTONES

57

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE

75 % 75

Satisfaction .
EXPERIENCE GENERALE DU 75% 71%
SERVICE
60%
O
2 : -
X : L r W
<o < <0 S5
o 5 s o ow<
zWQ z W mZ 2
63 0/ " W - é w o w % Z
o EX=zO E =5<
i = £2S
Facilité hOIa » O »® D
DANS L’ENSEMBLE, IL A ETE ~ ~
FACILE POUR MOI DE PRESENTER &) G)
UNE DEMANDE g g

50 % 63% &  25%

Efficacite ‘ Le temps requis pour i .

JE SUIS PARVENU(E) A PARCOURIR compléter la demande a|be|prouve un
SANS DIFFICULTE TOUTES LES S probléme
ETAPES DE LA DEMANDE était raisonnable

Base : demandeurs du programme d’AGJEA (n = 8*) ** Echantillonnage de trés
petite taille

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES
DE SERVICE
POINTS FORTS

) &3 [5] ) e P

J’étais convaincu(e) que mes renseignements

e - . 75 %
personnels étaient protégés
Déterminer quand a lieu la période de
présentation des demandes pour le programme 67 %
d’AGJEA
Etablir l'admissibilité de votre organisation au
: 67 %
financement
Trouver des renseignements généraux 67 %
concernant le programme d’AGJEA ¢
Comprendre les renseignements sur le 67 %
programme d’AGJEA ¢
Savoir quels renseignements doivent étre N
. . 67 %
présentés avec la demande
ASPECTS A AMELIORER
Déterminer le temps que chaque phase 339
0

devrait prendre

Déterminer les étapes de la demande de
financement

Réunir les renseignements nécessaires
pour présenter une demande concernant
le programme d’AGJEA

25 %

=[N it @
P W

Remplir le document sur le budget

Nettement supérieur/inférieur au
total

25 %

w
w
X



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES
INITIATIVE D’APPRENTISSAGE INNOVANT INTEGRE AU TRAVAIL (AIIT)

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE ggg\[/)lEcl\gENT DES CARACTERISTIQUES DE

0 o
62 % D@ 100% POINTS FORTS

Satisfaction

EXPERIENCE GENERALE DU

<
E" Déterminer les étapes de la 83 %

SERVICE 67% 0 demande de financement
(V)
= O 50% fi=| Trouverdes renseignements 83
¢] i o .5 5 généraux concernant I'AllT ¢
£ = 8 <0 <0 = 5s
=z O a4 o 15 S Dl<
o ., T = Z M ZLnZ mzQ
0 ( = E 0 =4 XA suz
o T S @ =3 23490 w35
Facilité = e 33 3328 %33
DANS L’'ENSEMBLE, IL AETE
FACILE POUR MOI DE PRESENTER = o AT R .
|- (&) ASPECTS A AMELIORER
UNE DEMANDE = S,
E Le fait de pouvoir effectuer des
$==| démarches en ligne m'a facilité¢ la |33

tache

85 % ' 33 % % bRLi;rJ;Itir le document sur le 31

Le temps requis pour

69 %

Efficacité

JE SUIS PARVENU(E) A J'ai éprouvé un

- compléter la demande e 6. 0
?gﬁ?gglfgiﬁh&iggg?&.m étaitpraisonnable probleme gg Détailler le calendrier du projet
DEMANDE

58 Base : demandeurs de 'AlIT (n = 13*) * Echantillonnage Nettement supérieur/inférieur au
de petite taille total




FAITS SAILLANTS A L’ECHELLE DES PROGRAMMES

PROGRAMME DE STAGES PRATIQUES POUR ETUDIANTS (PSPE)

59

75 % 5

Satisfaction

EXPERIENCE GENERALE DU
SERVICE

25 % &

Facilité
DANS L’'ENSEMBLE, IL A ETE

FACILE POUR MOI DE PRESENTER
UNE DEMANDE

0 % .
Efficacité

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

Base : demandeurs du PSPE (n = 4**)

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE
67%

33%
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50 %

Le temps requis pour
compléter la demande
était raisonnable

75 %
J’ai éprouveé un
probléme

** Echantillonnage de
tres petite taille

RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE

SERVICE
POINTS FORTS

* Trouver des renseignements généraux
concernant le PSPE
» Comprendre les renseignements sur le PSPE

«  Etablir 'admissibilité de votre organisation au
financement du PSPE

* Déterminer les étapes de la demande de
financement

» Savoir quels renseignements doivent étre
présentés avec la demande pour le PSPE

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

ASPECTS A AMELIORER

* Le temps requis était raisonnable

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

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

* Les étapes suivantes et I'échéancier étaient
clairement indiqués

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

« J'étais convaincu(e) que les problemes et
difficultés seraient facilement résolus

» Facilité a remplir le document sur le budget

100 %

25%



FAITS SAILLANTS A L'ECHELLE DES PROGRAMMES

PROGRAMME DE FINANCEMENT DES OBJECTIFS DE DEVELOPPEMENT

DURABLE (ODD)

60

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE SERVICE

39 % -

Satisfaction
EXPERIENCE GENERALE DU 56%
SERVICE 46%

59 %\ &

Facilité
DANS L’'ENSEMBLE, IL A ETE

FACILE POUR MOI DE PRESENTER
UNE DEMANDE =

GOUVERNEMENT
DU CANADA
SOUTIEN PAR COURRIEL
D’UN AGENT DU
PROGRAMME
TELEPHONIQUE

[a1]
[T} -]
=3 2
= ]
= o =
X v LL
ou =
ao )

SOUTIEN

54 % . 5 :

e 0
Efficacité 5 1 /0 ' 46 /C
JE SUIS PARVENU(E) A

Le temps requis pour J'ai éprouvé un

PARCOURIR SANS DIFFICULTE compléter la demande probléme
TOUTES LES ETAPES DE LA était raisonnable
DEMANDE

Base : demandeurs du Programme de financement des ODD (n = 39*) * Echantillonnage

de petite taille

43%
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RENDEMENT DES CARACTERISTIQUES DE

SERVICE

POINTS FORTS

Le fait de pouvoir effectuer des
démarches en ligne m’a facilité la tache

Déterminer quand a lieu la période de
présentation des demandes pour le
Programme de financement des ODD

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

ASPECTS A AMELIORER

w

£
(o,

Les étapes suivantes et I'échéancier
étaient clairement indiqués

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

était raisonnable

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

Nettement supérieur/inférieur au
total

78 %

1%

64 %

26 %

23 %

18 %



EVALUATIONS DES
MODES DE SERVICE

6



Satisfaction a I’égard des modes de service

» Comparativement a I'an 1, la satisfaction a I'égard du service a augmenté chez les demandeurs qui utilisent le portail Web de SELSC (en hausse de 9 points) et le site Web du

gouvernement du Canada (en hausse de 5 points), et chez ceux qui ont regu du soutien par courriel d’'un bureau de Service Canada (en hausse de 5 points). Huit demandeurs sur
dix (79 %) sont satisfaits du soutien par courriel d’'un agent du programme, et c’est a cet égard que la satisfaction demeure la plus élevée. Les trois quarts des demandeurs (76 %)
sont satisfaits du portail Web des SELSC, tandis que sept demandeurs sur dix sont satisfaits du site Web du gouvernement du Canada (71 %) et du soutien par courriel d’'un
bureau de Service Canada (70 %). Six demandeurs sur dix sont satisfaits du service en personne dans un bureau de Service Canada (62 %), du soutien téléphonique par un
bureau de Service Canada (61 %) et de la poste (58 %). La satisfaction a I'égard de la ligne téléphonique 1 800 O-Canada demeure la plus faible (48 %).

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

B s-ressamsrare) 4 3

Soutien par courriel d’'un agent du programme
(n =627)

Portail Web des SELSC

(n =623)

Site Web du gouvernement

du Canada

(n=1365)

Soutien par courriel

d’un bureau de Service Canada
(n=1580)

Bureau de Service Canada

(n =29)*

Soutien téléphonique par un bureau
de Service Canada

(n =427)

Poste
(n=139)

Ligne téléphonique 1 800 O-Canada
(n=72)

2 [} 1-res insaTisFaTE) [ NE sals Pas

TOTAL

42%

49% 30% 13%

34% 17%

2CS

(% AYANT ATTRIBUE
UNE COTE DE 4 OU 5)

An 2
39 LA 79 %
4%. 76 % A

40% 30% 14% 4% 70% A

Q26. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « trés insatisfait(e) » et 5, « trés satisfait(e) », quel est votre degré de satisfaction a I'égard de la qualité globale du service que vous avez regu auprés des entités suivantes?
Base : demandeurs ayant utilisé le mode de service a I'étape de la recherche d’information, de la demande ou du suivi Remarque : Les chiffres pour le « Portail Web de [PROGRAMME] » sont rapportés a I'an 1 et comparés a ceux de « Portail Web des SELSC » a I'an 2.
AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

62

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

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

An 1

(n = 445)
80 %

(n =1 070)
67 %

(n = 64)
66 %

(n =1 159)
65 %

(n =1 243)
66 %

(n = 138)
61 %

(n = 286)
63 %

(n=72)
49 %



Satisfaction a I’égard des modes de service par programme

Les demandeurs du PIAGJE et du Programme de financement des ODD sont moins satisfaits de presque tous les modes de service utilisés au cours de leur
expérience, tandis que les demandeurs du programme de la SECJ sont moins satisfaits du site Web du gouvernement du Canada et du soutien par courriel d’'un
bureau de Service Canada. Les demandeurs du PNHA ont plus tendance a étre satisfaits du soutien par courriel d’'un bureau de Service Canada.

« Comparativement a I'an 1, les demandeurs d’EEC et du PPDS ont plus tendance a étre satisfaits du site Web du gouvernement du Canada et du soutien par courriel
d’un bureau de Service Canada. Les demandeurs d’EEC ont également plus tendance a étre satisfaits du portail Web des SELSC. La satisfaction a I'égard des
modes de service pour tous les autres programmes demeure inchangée sur le plan statistique.

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

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

PROG
RAMM
fioh
TOTAL (ag%ﬁggiirgr? nt CEME Tous les
i ) NT programmes,
. compétences/Obj DES sauf le FA, le
FA PNHA EEC ectif carriére) PFIMS PIAGJE PPDS PRTCE AGJEA  AIIT PSPE OoDD PNHA et EEC

An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An 1
(n=74) (n=12%) (n=141) (n=140) (n=213) (n=249) (n=76) (N=9*) (n=9") (n=3") (=30 (n=0) (=43) (N=8") (=11 (n=4") (n=5") (n=3") (n=189 (n=199) (n=44)
30 % | | 50 %

Soutien par courriel d’'un

agent du programme | 79% 80% | 80% 83%  80% 81%  80% 80% 8% 78% | 8% 100% - 8% 75% 9% 75% 60% 33% 69%| 76%

(=277 (1=30) (n=69) (n=177) (1=375) (n=803) (n=88) (n=24%) (n=5%) 1(85) (1 =18%) (=17 (=23 (=59 (n=3") (n=0) (=3} (n=3") (n=9%) (n=152) (n=60)
Portail Web des SELSC | 76%  67% | 78% 77% 73% 67% 77%A 66% @ 69% 75%  40% 70 % 100% 69% 80%  67% - 67 % - 56 % 75 %

Site Web du (n=150) (n=42) (n=252) (n=301) (n=621) (n=728) (n=117) (n=18) (N=19") (n=20") (n=47) (n=2") (n=100) (n=12") (n=14") (n=5") (n=8") (n=2") (n=30) (n=342) (n=88)

gouvemementdu | 71%  66% | 72% 76% 74% 70% = 71%A 65% 56% 74% 60 % 50% 70% 33% T1% 60% 50% - 51%

Canada
(n="165) " (n'=50) " {n="323) (n'=356) (n="675) " (n'=738) =116} (=155 (n=31) (n=25%  [@=59) " (n=5") (n=138) (=16 (n=17%) | (n=7* =11 =37 (n=35)" {(n=417) (n=99)

Soutien par courriel d’'un
burcaude | 70% 656% | 64%  68% 72%  T1%A 64 % 60% @ 58%  64% 20% 73% 38% 65% T71% 64% 67% 55 %

I

Service Canada (n=2") (n=2")  (n=12%) (n=24% 1(8:) (n=33)  (n=2")  (n=0) | (n=0)  (n=0) | (n=0)  (1=1%) | (n=2") (n=0)  (n=0) | (1=0) | (1=0) | (n=0) | (n=17) (n=57) (n=5%
Bureaude [ g0 g5 9 - 50%  75% 71%  60%  67% 100 % ; ; - ; ; 50 % ; ; ; ; ; ; 45% 38 %

Service Canada
(n=81) (n=17") (n=82) (n=80)  (n=155) (n=159) (n=51) (n=12% (=3") (n=8") | (n=6") (n=0) (n=83) (n=2") (n=2") - (1=0) | (=2") | (n=1")| (n=11%) (n=109){n=30)
Soutien téléphonique
par un bureau de | 61 % 61 % 65 % 65 % 68 % 68 % 59 % 60 % 59 % 50 % - 67 % 33 % - 61 % 100 % = 100 % - 100 % - 46 % 55 % 63 %
Service Canada
(n=455 (=25 |- (n-=62) (=81} | -(n-=46)(n-=40)-|-(n-=6%) - (n=22)-F-(n =8+ (= 0) |- (n =224 -5 (= 0) - (= 44) - (=42 |- (= 0) = 0) (= 422) b (= 0) [ (0 =-0) - |- =-26%) -3 (=64

Poste | 58 % 63 % 47 % 100 % 56 % 56 % 61 % 65 % 83 % 50 % - - 50 % - 50 % - - - - - - 53 % 30 %

(n=6") (n=2") (n=18") (n=25") (n=37) (n=44) (=17 (n=0) (n=0) (n=0) (M=2") (=0) (=5 (n=0) (n=0) (n=1") (n=0) (n=0) (M=2") (n=11%) (n=1")

Ligne teéléphonique | yg o0 4900 | 67 9 ; 50% 68% @ 49% 48 % - - ; - . i 1 % - ; ; - - : 30% 100 %

1 800 O-Canada

63 - e
Q26. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « trés insatisfait(e) » et 5, « treés satisfait(e) », quel est votre degré de satisfaction . . . . |:| I:I Nettement supérieur/inférieur au total
aI'égard de la qualité globale du service que vous avez regu aupres des entités suivantes? Ephantll!onnage de pe?lte ta',”e ) Av Nettement supérieur/inférieur a I'an 1
Base : demandeurs ayant utilisé le mode de service a I'étape de la prise de connaissance, de la demande ou du suivi ** Echantillonnage de trés petite taille



Nombre de contacts au moyen des modes de service

» De la méme fagon qu’a I'an 1, on observe des différences importantes dans le nombre de contacts que les demandeurs ont eu avec Service Canada selon le mode de service utilisé.

* Les demandeurs qui se sont rendus a un bureau de Service Canada, qui ont appelé le 1 800 O-Canada et, dans une moindre mesure, qui ont communiqué avec le gouvernement du
Canada par la poste ou appelé directement un bureau de Service Canada ont plus tendance a avoir été en contact avec Service Canada seulement une fois pendant leur
expérience. Les demandeurs qui ont utilisé le portail Web des SELSC, qui ont consulté le site Web du gouvernement du Canada ou qui ont envoyé directement un courriel a un
agent du programme ont beaucoup plus tendance a avoir utilisé le mode de service cinq fois ou plus.

Par rapport a I'an 1, les demandeurs déclarent utiliser le portail Web des SELSC plus souvent et avoir moins de contacts par courriel avec un bureau de Service Canada ou en
appelant le 1 800 O-Canada.

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

5FOIS
. 1 FOIS . 2FOIS 3 FOIS 4 FOIS . OU PLUS D NE SAIS PAS

TOTAL
E Se rendre dans un bureaude An 2 8% 3% 47% |
Bl Sevice Canada  An 1 % 3%l 41% )
Communiquer par la poste avec An 2 31% 7% 6% 47%A ‘
@ le gouvernement du Canada An 1 42% 1% 6% 4% | 35% ‘
Appeler directemen-t un bureau An 2 10% 3% 34% A \
g de Service Canada 10% cyy 20% 24% |
N An2 6% 3% /M 31% }
: Appeler le 1800 O-Canada ;"% 9% 5% 31% |
A o 8%V | 5% TN 37% }
(@) Envoyeruncourriel d un bureau AN 2 g FU 1% 6% 30% |
N Al surle sieWebb % 5% T 29% \
W du gouvernement du Canada An 1 9% 6% 25% ‘
13% 7% 16%Y \
D3| Accéder au portail Web des SELSC A7 2 10% 7% 37 21% |
— AT T . 11% Y 8% 20%4 |
@ Envoyer directement un courrielaun  An 2 16% 9% 37% 7%
M agent du programme  An 1

Q25. En pensant a 'ensemble de votre expérience, combien de fois avez-vous [SI SOURCES MULTIPLES « utilisé chacune des sources suivantes », S| SEULEMENT UNE SOURCE, avez-vous « utilisé les sources
suivantes »]? Veuillez fournir une réponse par élément. En cas d’incertitude, veuillez donner la meilleure estimation possible.
Base : demandeurs ayant utilisé le mode de service a I'étape de la recherche d’information, de la demande ou du suivi—n =

64 Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées * Echantillonnage de petite taille e
e ’ pasp ' ** Echantillonnage de trés petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a 'an 1



Nombre de contacts par programme

» Tous modes de service confondus, une plus grande proportion des demandeurs déclarent avoir été en contact avec Service Canada 1 a 3 fois et ils sont moins nombreux a I'avoir
été 10 fois ou plus. Trois demandeurs sur dix (28 %, en hausse de 13 points) ont été en contact avec Service Canada 10 fois ou plus, un sur dix (13 %, en baisse de 2 points), de
7 a 9 fois et deux sur dix (21 %, en baisse de 2 points), de 4 a 6 fois ou de 1 a 3 fois (19 %, en hausse de 7 points).

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

+ Les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, et particuliérement ceux du programme de la SECJ (55 %, en baisse de 17 points), du Programme de
financement des ODD (44 %) et du PIAGJE (38 %, en baisse de 26 points) ont plus tendance a avoir été en contact avec Service Canada 10 fois ou plus. Les demandeurs du FA
ont plus tendance a avoir été en contact de 1 a 3 fois.

« Comparativement a I'an 1, les demandeurs d’EEC ont plus tendance a avoir été en contact avec Service Canada de 1 & 3 fois (et ils sont moins nombreux a I'avoir été 10 fois ou
plus), tandis que les demandeurs du FA et de tous les programmes, sauf le PNHA et EEC, ont moins tendance a affirmer avoir été en contact 10 fois ou plus.

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

Base : tous les
répondants —n =

De 1 & 3 fois
De 4 a 6 fois
De 7 a 9 fois
10 fois ou plus

Ne sais pas

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

NOMBRE
TOTAL DE
FOIS

An2 An1

1905 1547

19 %A12 %
21% 19%
13% 15%
28 %V41 %
20 %A13 %

SATISFACTION
GLOBALE
(% 2CS)

An2 An1
1905 1547

83% 79 %
82 %A75 %
76% 75 %
73 % A62 %
76 % 69 %

FA
An2 An1

204 56
14 %
17 % 18 %
12% 14 %

36 %

25% 18 %

PNHA

An 2

379

21%
22 %
16 %
21 %
20 %

An 1
430

18 %
25%
16 %
26 %
15 %

SECJ
(ancienneme
nt Connexion
compétences/

Objectif
carriere)

An2 An1

EEC
An2 An1

PIAGJE
An2 An1

PFIMS
An2 An1

845 942 150 25* 31 26" 64 &%

18%A12% [9% | 8% 10% 8% 9% 20%
21% 19% (8% | 8% 19% 12% 22% -
13% 15%|5%| - 3% 8% 8% -
20 %W42% [55%| 72% 29% 35% 38% 60 %
19 %A12% 24% 12% (39%|39% 23% 20%

élsjivantes »]? Veuillez fournir une réponse par élément. En cas d’incertitude, veuillez donner la meilleure estimation possible.

* Echantillonnage de petite taille

PPDS

An 2

148

19 %
21%
10 %
23 %
26 %

** Echantillonnage de trés petite taille

An 1
17*

12 %
12 %
12 %
41 %
24 %

PRT
CE

An 2
20*

15 %
10 %
10 %
60 %
5%

AGJ
EA

An 2
8*

13 %
13 %
75 %

AllT
An 2

13*
15 %

54 %
15 %

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

NOMBRE DE CONTACTS PAR PROGRAMME

PRO
GRA
MME
DE
FIglA
NCE
Tous les
MEN programmes,
T sauf le FA, le
PSP DES | PNHA et
E ODD EEC
An2 An2 An2 An1
4* 477 119

25% [ 5% |[13%] 8%
- 15% (16 %A 8 %
- 5% |8%] 4%
50 % [44 %|[37 %¥61 %
25% 31% [27 %] 19%

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



PROBLEMES

OBSTACLES ET
RESOLUTION DES 7



Demandeurs ayant éprouvé un probleme — % Oui

* Un peu plus d’'un demandeur sur cinq (22 %) a éprouveé un probléme au cours du processus de demande, ce qui représente une baisse de 13 points par rapport a

an 1.
* Les demandeurs du PIAGJE, du Programme de financement des ODD, du PPDS et du PNHA ont plus tendance a déclarer avoir éprouvé un probléme.

« Comparativement a I'an 1, les demandeurs d’EEC ont connu la méme baisse que celle observée pour 'ensemble des programmes.

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

processus? — % Oui

5%
46%
35%
() D30 5%
R2% p1%423% 20% 0% P0%
An2 Ant An2 Ant An2 Ant1 An2 An 1 An2 Ant An 2 An1 An2 Ant An2 Ant1 An2 Ant An2 Ant An2 An1 An2 Ant An2 Ant An2 An1
n=1 (n=1 (n= (n=56) (n= (n= (n= (n= (n= (n= (n=232) n- (n=65) (n= (n= (n= (n= S.0. (n= S.0. (n= S.0. (n= S.0. (n=39) S.0O. (n= (n=
948 549) 207|)__ 384) 431) 86E) 942) 152E 25%) é 153|5 17%) 2(|)3 8*& 13%) 4**) 486) 120%
TOTAL PNHA CcJ PFIMS PIAGJ PPDS PRTCE AGJEA AT PSPE PROGSEAMME Tous, sau
(anciennement le FA,
Connexion FlegsccE)’\DAgNT le PNHA
compétences/ et EEC

Objectif carriere)
Q27. En pensant a 'ensemble de votre expérience pour obtenir des renseignements sur [INSCRIRE LE PROGRAMME], et présenter une demande, avez-vous éprouvé des problemes ou des difficultés au cours de ce

processus?
Base : tous les répondants n = 1 942 o
Nettement supérieur/inférieur au
* Echantillonnage de petite taille total

67
** Echantillonnage de trés petite taille

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



Explication du probleme ou de la difficulté

» Les problémes ou les difficultés les plus courants sont les suivants : le délai pour recevoir une décision de financement était trop long (34 %), des difficultés
techniques (27 %), le délai avant d’obtenir de I'information sur I'état de la demande était trop long (23 %), le formulaire de demande était trop long (21 %).

» Comparativement a I'an 1, les demandeurs sont moins nombreux a déclarer avoir éprouvé des probléemes ou des difficultés, tandis qu’ils sont plus nombreux a
affirmer que le processus était compliqué/long.

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

TOTAL An i
(n=482) (n=517)
Le délai pour recevoir une décision de financement était trop. || |  GczcENIIIIEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 3490V 43 %
Difficultés techniques |, 27 -
Le délai avant d’obtenir de I'information sur I'état de ma. | EGTNGEGNGNGNEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 230 Y 37 %

Le formulaire de demande était trop long | 217 -
Le processus de demande en ligne portait & confusion | NEGTNNININGGG 19% -

Les renseignements du site Web portaient & confusion || llENEGNGEEE 19° 15 %
Le formulaire de demande était compliqué || GGG 0%,V 25 %
Le processus de création d’'un compte en ligne portait 2. | GcGcTcTEzEIININIIIIIIIIE 13- -
Jai regu des réponses différentes de la part de divers agents . | GcGcTcTcNIENININEBEB@;z@E 162V 22 %
Les exigences de la demande étaient difficiles & comprendre || GG 137 16 %
Les renseignements du site Web du gouvernement du Canada. ||| | NN NN 11 -
Les lignes téléphoniques étaient toujours occupées | EEGTGTNGEG 11° V 16 %
L’information sur le programme était difficile & comprendre || NN 11°% V 16 %
Le personnel n’était pas bien informé ou ne pouvait pas. | GcINIEINNIB 10% 13%
Processus compliqué/long | I 5% A 1%
Mauvaise communication/manque de suivi/long délai avant de. || | | N JENEE 5% 7 %

Remarque : Pour I'an 2, seules les réponses mentionnées par 3 % des répondants ou plus sont présentées.
Q28. Comment décririez-vous les problémes ou les difficultés que vous avez éprouvés?
Base : demandeurs ayant éprouvé un probléme (n = 482)

68
AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1 a



Explication du probleme ou de la difficulté par programme

+ Parmi les demandeurs qui ont éprouveé un probléme ou une difficulté, ceux du FA ont plus tendance a mentionner des difficultés techniques. Les demandeurs de
tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, ont plus tendance & dire que le délai pour recevoir une décision de financement et de I'information sur 'état de
leur demande était trop long, que les exigences de la demande étaient trop difficiles a comprendre et que I'information sur le programme était difficile a comprendre.
Les demandeurs du PIAGJE ont plus tendance a dire que le personnel n’était pas bien informé et ne pouvait pas répondre a leurs questions, tandis que les
demandeurs du PNHA ont plus tendance a dire que les exigences de la demande étaient trop difficiles a comprendre.

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

PROG
RAMM
SECJ E DE
nciennemen FINAN
(aCi:meiio: : CEME Tous les

; NT programmes,

] compétences/ DES sauf le FA, le

TOTAL FA PNHA EEC Objectif carriére) PFIMS PIAGJE PPDS PRTCE AGJEA AT PSPE ODD PNHA et EEC

An 2 An1 An 2 An 1 An 2 An1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An1

Base : demandeurs ayant éprouvé un probléme ou une

difficulté — n = 482 517 43 13* 104 137 175 332 38 5** 3+ 5** 34 1** &1 8* 5** 2 6** 3 18* 160 85!
Le délai pour recevoir une décision de financement était l:gg %Y 43% | 3% 39% 39% | 33% W43% 60%  33% 20% - 57% | 25% - 50% | 17% - 2% | 62% | 44%
Difficultés techniques| 27 % - 42 % | 33% 27 % 26 % 33% 21% 9% 40 % - 33 % - 1% 15 %
L A e e O e St vop ong] %W 7% | 19%  31% 18%  21% W 38% 80% - 20% - [s5% | 38% -  100% 33% 33%  39% | 48% | 42%
Le formulaire de demande était trop long| 21 % 14 % 24 % 21% 16 % 33 % 24 % 10 % 20 % 50 % 33 % - 28 % 18 %
Le processus de demande en ligne portait a confusion| 19 % 12 % 27 % 20 % 13 % - 15 % - - 17 % - 6 % 7%
Les renseignements du site Web portaient a confusion| 19 % 15 % 16 % 23 % 15 % 14 % 20 % 15 % 13 % - - - 18 % - 9% 13 % - 50 % 50 % 33 % 39 % 18 % 19 %
Le formulaire de demande était compliqué| 19 % 19 % 21% 18 % 13 % 67 % 29 % 13 % 20 % 50 % - 33 % 28 % 20 %
Le processus de création d’un compte en “gnig;?fitglitoi 18 % 59 13 9% 21% 18 % 339 12% R R 17 % R 17 % 9%
Jairegu des réponses différentes de lapart de divers| 45 o, ng 950, | 99 159% 9% W 18%  18% 22%  26% 20%  33% - 12% - 21%  25% -  50% 7% - 1%  18% 37%

agents de programme|
Les exigences de la demande étaient difficiles a comprendre| 13 % 16 % 14 % 46 % 31% 9% 14 % 8% 20 % 33 % 20 % 24 % - - - 50 % 17 % - 28 % 2 % 22 %

Les renseignements du site Web du gouvernement du

; R . 11 % 7% 11 % 12 % 3% - 6 % 4% - - 33 % - 33 % 1 %
Canada portaient a confusion
Les lignes téléphoniques étaient toujours occupées| 11 %v 16 % 2% 23 % 7% 10 % 13 % 16 % 5% 40 % - 20 % 9% - 10 % 13 % - - - 33 % 1% 9% 11 %
L'information sur le programme était difficile & comprendre| 11 %v 16 % 12 % 31 % 16 % 20 % 7%V 15% 13 % 20 % - 20 % 18 % 100 % 16 % 13 % - 50 % 50 % - 44 % 2 % 34 %
Le personnel nétait pas bien informé ou ne powvall past 4, 439, | 5% 8% 8% 9% | 10% 13%  18% -  33% 20% 100% 8% - - s0% - - 1T% 4% 26%
répondre a mes questions|
Processus compliqué/longl 5 % 2% 4% 6 % 8 % - 3% - - - - 33 % 6 % 4%
Mauvaise communication/manque de sum/lqng delarl avant] 59% 7% 29 8% 29 6% 6% 8% 309 . ; . 309 ) 4% ) 20 % } i } 1% 59
de recevoir une reponse;
69
Remarque : Pour I'an 2, seules les réponses mentionnées par 3 % des répondants ou plus sont présentées. * Ephantillonnage de petite taille I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total
Q28. Comment décririez-vous les problémes ou les difficultés que vous avez éprouvés? ** Echantillonnage de tres petite taille

Base : demandeurs ayant éprouvé un probléme ou une difficulté A 'V Nettement supérieur/inférieur a 'an 1



Facilité de résolution des problemes

 Trois demandeurs sur dix (29 %) ayant éprouvé un probléme ou une difficulté estiment que le probléme a été facilement résolu, une proportion similaire a celle de
lan 1.

» Les demandeurs qui ont éprouvé un probléme ou une difficulté ont moins tendance a dire que leur probléme a été facilement résolu.

Veuillez évaluer I'énoncé suivant : Le probleme ou la difficulté a été facilement résolu.

5-TOUT A FAIT 4 3 5 1-TOUT A FAIT EN % AYANT ATTRIBUE
D’ACCORD DESACCORD - UNE COTEDE 40U 5
18% 25%
100%
31% 309,

18%|16% 40%
17%
10%]10% 9
o 0 3%
An2 An1 An2 An1 (A)n/g (Rn/? An2 An1 An2 An1
(n= (n= (n= (n= = (n=3) (n= (n=234) (n= S.0. (n= (n=35)
482) 517) ) 104) 137) 175)  332) 5*) 18%) 160)
TOTAL FA PNHA EEC SECJ PFIMS PIAGJE PROGRAMME Tous, sauf
(anciennement DE le FA,
Connexion FINANCEMENT
compétences/ DES ODD le PN,HA
Objectif carriere) et EEC

Q29. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tout a fait en désaccord » et ou 5 correspond a « Tout a fait d’accord », veuillez évaluer I'énoncé suivant : Le probléme ou la difficulté a été facilement résolu.
Base : demandeurs ayant éprouvé un probléme ou une difficulté (n = 482)

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

** Echantillonnage de trés petite taille
AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



FACTEURS DE
SATISFACTION



Facteurs de satisfaction

72

Le principal moteur de satisfaction a I’égard de I’expérience de service est la serviabilité des représentants au téléphone de
Service Canada et de la ligne 1 800 O-Canada, suivie du caractére raisonnable du laps de temps écoulé entre le début et la fin du
processus, de la facilité d’obtenir de I’aide au besoin et de la clarté du processus.

+ La facilité a trouver des renseignements sur le programme et a savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la demande de méme
que la confiance a I'égard du processus de résolution des problémes représentent d’autres moteurs importants.

Au moment de comparer les moteurs de satisfaction entre I’an 1 et I’an 2, on constate que la serviabilité des représentants au téléphone
de Service Canada a gagné en importance et est devenue le principal moteur de satisfaction, tandis que la rapidité du service a perdu
de I'importance, mais demeure le deuxiéme moteur dans I’ensemble.

» Parmi les autres aspects du service qui ont gagné en importance pour ce qui est de susciter la satisfaction, mentionnons la facilité d’obtenir de
I'aide au besoin et la facilité a savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la demande.

» Les aspects du service qui ont perdu de I'importance comprennent la nécessité d’expliquer sa situation une seule fois, la facilité de présenter
une demande et la facilité de détailler le calendrier du projet dans I'ensemble.

Dans I’ensemble, les plus grandes possibilités d’amélioration de I’expérience de service concernent la rapidité du service et la
serviabilité des représentants au téléphone de Service Canada.

+ Afin de résumer les changements potentiels qui pourraient entrainer une augmentation de la satisfaction globale, les caractéristiques de service
qui suscitent le plus fortement |la satisfaction des clients de Service Canada ont été déterminées et comparées au rendement de
Service Canada en fonction de ces caractéristiques.

» L’analyse ayant résulté de I'exercice révele que les aspects communs présentant un potentiel d’amélioration sont la serviabilité des
représentants de Service Canada au téléphone et la rapidité du service. Les plus importants aspects secondaires a améliorer sont la facilité
d’obtenir de 'aide, la clarté du processus et la confiance a I'égard du processus de résolution des problemes.

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



Facteurs de satisfaction

« ATan 2, le principal moteur de satisfaction a I'égard de I'expérience de service est la serviabilité des représentants de Service Canada au téléphone, suivie du
caractere raisonnable du laps de temps écoulé entre le début et la fin du processus, de la facilité d’obtenir de I'aide au besoin et de la clarté du processus.

« L’analyse de I'importance des moteurs est solide et associée a un R? de 0,63 (inchangé par rapport a I'an 1).

Les représentants au téléphone de Service Canada m’ont apporté de I'aide  INEEE e  0.49
Le temps requis était raisonnable NG 0.26
Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque j’en ai eu besoin I 0.2 1
Durant le processus, les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairement indiqués I 0.17
Trouver des renseignements généraux concernant [programme] I 0.14
Savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la demande pour [programme] I 0.13
Jétais convaincu(e) que les problémes et difficultés seraient facilement résolus I N 0.12
Le fait de pouvoir effectuer des démarches en ligne m’a facilité la tache I 0.11
Réunir les renseignements nécessaires pour présenter une demande concernant [programme] N 0.10
Aprés avoir présenté votre demande a [programme], votre organisation a-t-elle regu une. | I 0.10
Etablir 'admissibilité de votre organisation au financement de [programme] I 0.10
Répondre aux questions détaillées (c'est-a-dire celles sur les objectifs de financement, |a. N 0.09
Le service m’a été fourni en frangais ou en anglais, selon mon choix NI 0.08
Déterminer les étapes de la demande de financement N 0.07
Comprendre les exigences de la demande I 0.06
Le temps requis pour compléter la demande était raisonnable I 0.06
Dans I'ensemble, il a été facile pour moi de présenter une demande pour [programme] I 0.06
Déterminer le temps que chaque phase du processus de demande devrait prendre Il 0.06
Il a été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et comprenais bien I 0.05
Remplir le document sur le budget I 0.05
En cas de probléme ou de question, ce qu'il fallait faire était clair Il 0.04
Se conformer aux exigences de la demande I 0.04
Je suis parvenu(e) a parcourir sans difficulté toutes les étapes de la demande pour [programme] Il 0.03
L’information que j’ai obtenue était conérente Il 0.03
Déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes pour [programme] Il 0.02
J’étais convaincu(e) que mes renseignements personnels étaient protégés Il 0.02
Détailler le calendrier du projet Il 0.02
Comprendre les renseignements sur [programme] 1 0.00
Je n’ai eu besoin d’expliquer ma situation qu’une seule fois | 0.00

73 R?=0,63



Changement dans I'importance des facteurs de satisfaction —
An 1 et an 2

* Au moment de comparer les moteurs de satisfaction entre I'an 1 et I'an 2, on observe des changements notables dans I'importance de certaines caractéristiques du

service. La serviabilité des représentants de Service Canada au telephone a gagné en importance et est devenue le principal moteur de satisfaction, tandis que la
rapidité du service a perdu de I'importance, mais demeure le deuxiéme moteur dans I'ensemble.
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Parmi les autres aspects du service qui ont gagné en importance pour ce qui est de susciter la satisfaction, mentionnons la facilité d’obtenir de I'aide au besoin et la
facilité a savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la demande. Les aspects du service qui ont perdu de I'importance comprennent la nécessité
d’expliquer sa situation une seule fois, la facilité de présenter une demande et la facilité de détailler le calendrier du projet dans 'ensemble.

et

I] Importance accrue

noll

2

/]

L

Les représentants de Service Canada au téléphone m’ont apporté
de l'aide

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

Savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la
demande pour [programme]

Réunir les renseignements nécessaires pour présenter une
demande concernant [programme]

Importance moindre

Le temps requis était raisonnable

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

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

Détailler le calendrier du projet



Grille de priorités — Survol

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

Les décideurs peuvent s’appuyer sur cette grille pour définir les aspects a améliorer en premier. Il s’agit de comparer I'appréciation des demandeurs
concernant un aspect donné a l'incidence de cet aspect sur le taux de satisfaction globale. Voila qui aide a répondre a la question : « Que faire pour
augmenter la satisfaction? » Chaque moteur ou composante est classé dans I'un des quadrants présentés ci-dessous, selon son incidence sur la
satisfaction globale et son appréciation (par les répondants au sondage).

AMELIORER/CONCENTRER Améliorer Faco Protéger ISR
ar rapport aux autres
moteurs/composantes, le moteur/la Famf”” moteurs/composantes, le

moteur/la composante a un effet
Facteur 3 plus favorable sur la satisfaction et
. sa cote de rendement est plus
élevée. Il s’agit d’un point fort qu’il
faut protéger.

composante a un effet plus
favorable sur la satisfaction et sa
cote de rendement est moins
élevée. Il faut mettre 'accent sur
'amélioration du rendement dans ce
domaine.

Préserver

PRESERVER
Par rapport aux autres
moteurs/composantes, le
moteur/la composante n’a pas un
Facteur 4 effet aussi marqué et sa cote de
. rendement est élevée.

MOINS ELEVE INCIDENCE DU RENDEMENT PLUS ELEVE

MOINS ELEVE RENDEMENT PLUS ELEVE

75




Grille des priorités — Incidence et rendement

 Les plus grandes possibilités d’amélioration de I'expérience de service concernent la rapidité du service et la serviabilité des représentants de Service Canada au
téléphone. Les plus importants aspects secondaires a améliorer sont la facilité d’obtenir de I'aide, la clarté du processus et la confiance a I'égard du processus de
résolution des problémes.

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

* Les représentants au téléphone de

AMELIORER Service Canada m’ont apporté de PROTEGER

I'aide

—~
=
~
Q)
o Le temps requis par le parcours
— client était raisonnable
-)I:IJ *
&)
> 0,20 & Facilité d’obtenir de
wl I’aide au besoin
[m) Les étapes suivantes et :
— I I ¢ Savoir quels
o I’échéancier étaient... renseignements Trouver des...
Z Confiance dans le Rgunlr les dowent‘etre... ¢ Etablir Le fait de pouvoir effectuer des
processusde... o renseignements... Padmissibilité démarches en ligne a facilité la
) o ®  Compréhension des * * tache
Répondre aux questions détaillées @ exigences i * i
* . . Service offert en frangais ou en
. * L 4 * Determl(r;ell' les . anglais
. étapes de la...
Déterminer le temps que chaque ~ Remplir le document Le temps requis pour Facilité de Il a été facile d’accéder au service
phase devrait prendre sur le budget compléter la denl';nde etait présenter une... dans une langue que je comprenais
raisonnable bien
76 % PRESERVER

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

76 * Les facteurs dont les coefficients forfaitaires sont inférieurs a 0,05 ont été exclus.




AVANT LA
PRESENTATION
DE LA DEMANDE

Collecte de renseignements sur le programme




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

Dans une proportion de prés de six sur dix (57 %, en hausse de 6 points), les demandeurs ont plus tendance a avoir regu un courriel du gouvernement du Canada, d’EDSC ou du programme pour
lequel ils ont présenté une demande a I'étape de la recherche d’ information, et la moitié d’entre eux (48 %) ont consulté le site Web du gouvernement du Canada sur le programme. Un quart des
demandeurs (25 %, en baisse de 35 points) ont consulté le site Web du gouvernement du Canada ou ont discuté avec leurs pairs ou leur réseau communautaire (23 %, en baisse de 6 points).

» Par rapport a I'an 1, une plus grande proportion des demandeurs ont regu un courriel du gouvernement du Canada, d’EDSC ou du programme, tandis qu’'un moins grand nombre de demandeurs ont
discuté avec leurs pairs, leur réseau communautaire ou leur député.

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

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

J’ai regu un courriel directement du gouvernement du Canada, dEDSC ou de [programme] _ 57°/°A 51 %
J'ai consulté le site Web du gouvernement du Canada sur [programme] _ 48% -

J'ai consulté le site Web du gouvernement du Canada _ 25% v 60 %

J'ai discuté avec mes pairs ou avec mon réseau communautaire _ 23% v 29 %

J'ai discuté avec mon député _ 15%' 18 %

J'ai participé a une séance d’information ou a un webinaire organisé par le gouvernement._ 12% 10 %
J'ai envoyé directement un courriel & un agent du programme [programme] _ 11% 10 %

J’ai consulté les sites Web d’autres ordres de gouvernement - 5%V 8 %

Jai utilisé les médias sociaux pour obtenir de 'information - 5% 5%

J'ai envoyé un courriel & un bureau de Service Canada - 4% 5 %

J'ai appelé directement un bureau de Service Canada - 3%V 5%,

J'ai consulté d'autres sites Web - 3% 4 %,

J'ai appelé la ligne téléphonique 1 800 O-Canada l 2% 29,

Je me suis présenté(e) dans un bureau de Service Canada I 1% 1%

Aucune de ces méthodes 4% 4 %

Q2. Selon quelles méthodes avez-vous obtenu des renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] avant de faire la demande? Pensez a toutes les méthodes que vous avez utilisées pour vous informer sur le programme avant de remplir votre demande. Veuillez
sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.

Base : tous les répondants

Remarque : La vague de I'an 1 comportait les choix de réponse suivants, qui ne mentionnaient pas le programme faisant I'objet d’'une demande : « J'ai envoyé directement un courriel a un agent du programme » et « J'ai regu un courriel directement du programme de
financement ».

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



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

Les demandeurs d’EEC ont plus tendance a avoir regu un courriel directement du gouvernement du Canada, d’EDSC ou du programme (en hausse de 10 points), alors que les demandeurs du FA, du PPDS et du
Programme de financement des ODD ont moins tendance & en avoir recu un. Les demandeurs de tous les programmes autres que le FA, le PNHA et EEC ont plus tendance & avoir consulté le site Web du gouvernement du
Canada, a avoir discuté avec leurs pairs ou leur réseau communautaire, a avoir participé a une séance d’information organisée par le gouvernement du Canada, a avoir envoyé un courriel directement a un agent de
programme, a avoir utilisé les médias sociaux ou a avoir consulté d’autres sites Web. Les demandeurs du programme de la SECJ ont également plus tendance a avoir consulté le site Web du gouvernement du Canada sur
le programme. Comparativement a I'an 1, les demandeurs d’EEC et du PNHA ont plus tendance a avoir regu un courriel du gouvernement du Canada.

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

PROG
RAMM
e
(a’écc;ﬁzgil";s”‘ CEME Tous les
: NT programmes,
) compétences/ DES sauf le FA, le
TOTAL FA PNHA EEC Objectif carriere) PFIMS PIAGJE PPDS PRTCE AGJEA AIT PSPE ODD PNHA et EEC

An 2 An 1 An 2 An 1 AnZA An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An 1
Base : tous les répondants —n = | 1942 1549 207 56 384 431 865 942 152 25* 32 26* 65 5** 153 17* 20* 8 13** 4* 120

J'ai regu un courriel directement du gouvernement du - - - - -
Canata AEDSG ou 4o [orogrammel| 57 %A 51% 32%  57%  50% 52%  55% 60% @ 25% 15%  45%  40% M% | 20%  50% 39% 50% | 23% |[ 34% | 41%

Jai consulté le site Web du gouvernement du Canada sul g gy s o | 52%¥ so | 51% so | 47%  so. s.o.  4T% so  49% so | 43% so  45% 38% 31% 25%  56% 49%  s.o.

[programme]
25% 60 % 28 % 66 % 21%W 52% 24%V 61% 28% VW 60 % 25% 50 % 20 % 31% 53 % 40 % 25% 23 % 50 % mm 57 %

J'ai consulté le site Web du gouvernement du Canada
Jai discuté avec mes pairs ou avec mon réseaul 3 o9 n90; | 219  30% 26 %W 34%  21%W 20% | 22%  24% | 69 % | 77% | 39% | 40% | 43% | 24% @ 45% 25%  15% @ 50% mm 32 %
0,

(servicecanada.gc.ca)
communautaire|

Jai discuté avec mon député| 15 %W 18 % 14%  17% 15%  16% 19% | 7% . - 4% [ 5% . § . . . . 5% 3%
Jai participé & “”;gs:;rs‘zep‘;r":;oggj\tf;];’r‘]‘q:n‘t‘r:jl‘jvfgzzgz 2% 10% [[6% | 7% 1% 20% 12%A 8% | 28% | 48% 16% 35% 28% - M% 12% . 13%  23%  25% 21% 32%
J'ai envoyé directement un courriel a un agent du -
programme [programmey] 1% 10% | 12% 7% | 14%  14% 0% 9% 24% 9% 4% | 7% - 1% - 20 % - 23%  75%  21% 13 %
Jai consulté les sites Web d’autres ordres de gouvernement| . 0 - 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o 0 0 0 . 0

(provincial, teritorial ou municipal)| 5 * ¥ 8% 7% 5% 8% 5%V 8% 4% 8% 9% 8% 5% - 4%  18% 5% - - 25% 8% 5% 9%

Jrai utilisé les médias sociaux pour obtenir de Pinformation| 5 % 5% 6% 5% 7%V 3% 4% 5% 4% - 3% 4% 8% - 6% - - - 25% 3% 8 % 4%

J'ai envoyé un courriel & un bureau de Service Canada| 4 % 5% 2% 5% 4% 6 % 5% 5% 1% 8 % - - 6 % - 3% - - - 8 % 25% - 2% 6 %

J'ai appelé directement un bureau de Service Canada| 3 %v 5% 1% 5% 3% 4% 3% v 5% 3% 8 % - - 5% - 3% - - - 8 % - 10 % 4% 4%

J'ai consulté d’autres sites Web] 3 % 4 % 4% 11 % 4% 4% 3% 3% 2% 4% 3% 8 % 2% - 9% 6 % - - 8 % 25 % 10 % | 6% | 6 %

J’ai appelé la ligne téléphonique 1 800 O-Canadal 2 % 2% 1% - 1% 3% 2% 2% - - - - 3% - 2% - - - - - 3% 2% 0 %

Je me suis présenté(e) dans un bureau de Service Canadal] 1 % 1% - - 1% 2% 1% 1% - - - - - - 1% - - - - - - 0% 0 %
AUCUNE DE CES METHODES| 4 % 4% 9% 7% 3% 5% 4% 4% 5% 4% 3% 8% 6% - 4% 12% 5% 25% 8% 25% 3% 5%

Q2. Selon quelles méthodes avez-vous obtenu des renseignements concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME] avant de faire la demande? Pensez a toutes les méthodes que vous avez utilisées pour vous informer sur le
programme avant de remplir votre demande. Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.

Base : tous les répondants
Remarque : La vague de I'an 1 comportait les choix de réponse suivants, qui ne mentionnaient pas le programme faisant I'objet d’'une demande : « J’ai envoyé directement un courriel a un agent du programme » et « J’ai regcu un

courriel directement du programme de financement ».

79 - * Echantillonnage de petite taille I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total

** Echantillonnage de trés petite taille
AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



Facilité d’utilisation du site Web du gouvernement du Canada

» La grande majorité des demandeurs qui ont consulté le site Web du gouvernement du Canada sont d’avis que presque tous les aspects de la recherche
d’information sur le programme sont faciles. Les demandeurs ont plus tendance a estimer qu’il était facile d’établir 'admissibilité de leur organisation au financement
(84 %), de déterminer quand a lieu la période de présentation des demandes (83 %) et de trouver des renseignements généraux concernant le programme pour
lequel ils ont présenté une demande (82 %). C’est pour ce qui est de déterminer le temps que chaque phase du processus de demande devrait prendre que les

cotes sont les plus faibles.

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

Bl 5-resrFacie 4 3 2 [ 1-resorFFicite [ NE sais Pas
2Cs
(% AYANT ATTRIBUE UNE COTE DE 4 OU 5)
TOTAL An 2 An 1
(n=1071) (n=1071) (n =902)

Etablir ladmissibilité de votre organisation au financement de
[programme] 55% 30% 12% 3%' 84 % 83 %

Déterminer quand a lieu la période de présentation des
demandes pour [programme] 53% 30% 13% 4% 83% S 0.

Trouver des renseignements généraux concernant
¢ S orogramme] 46% 36% 14% 3°/.| 82% 82 %
Déterminer les étapes de la demande de financement 42% 39% 14% 4%' 81% A 78 %
Comprendre les renseignements sur [programme] 41% 39% 15% 5% I 80% A 76 %

Savoir quels renseignements doivent étre présentés avec la ° o 0 o

demande pour [programme] 41% 37% 16% 4% 79 % 78 %

Déterminer le temps que chaque phase du processus de 279, 31% 27% 99 58 % s. 0
(J (1 () () () o . 0.

demande devrait prendre

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

Base : demandeurs ayant utilisé le site Web du gouvernement du Canada - e
) Nettement supérieur/inférieur au
80 - Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées. Echantillonnage de petite taille total

** Echantillonnage de trés petite taille

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



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

« Les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, ont moins tendance & étre d’avis qu'il a été facile de trouver tous les types de
renseignements sur le programme. Les demandeurs du PIAGJE, du PPDS et du Programme de financement des ODD, en particulier, ont moins tendance a estimer
qu’il a été facile de trouver tous les types de renseignements.

« Comparativement a I'an 1, les demandeurs d’EEC ont plus tendance a dire qu’il a été facile de déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande, et les
demandeurs du PFIMS ont plus tendance a dire qu'il a été facile d’établir 'admissibilité de leur organisation au financement.

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

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

SECJ E DE
anciennement FINAN
( Connexion CEME Tous les
A . NT programmes,
compétences/Objec DES saufle FA, o
TOTAL FA PNHA EEC tif carriere) PFIMS PIAGJE PPDS PRTCE AGJEA AlT PSPE ODD PNHA et EEC

An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An 1

Base : demandeurs ayant utilisé le site Web du

_| 1092 902 125 37 203 224 473 573 99 15* 17* 13* 37 1% 87 9** 12* S 6** 2** 28* 291 68
gouvernement du Canada —n =

65 % 44 % 75 % 67 % 67 % 100 % 39 % 67 %
Déterminer quand a lieu la période de présentation

des demandes| 83 % S. 0. 80 % S. 0. 83 % S. 0. 84 % S. 0. 81 % S. 0. 100 % S. 0. 51 % S. 0. 68 % s. 0. 67 % 67 % - S. 0.

6% | 44% = 58% 83% | 100 % 64 %

Déterminer les étapes de la ?Ii;”rfgsni:net 81% A78% | 78% 87% 8% 82% 82%A 77% 82% 93% 8% 77% |68%| 100% |63%| 44%  67%  33%  83% 100 % 70 %
69% | 33% 75% 67% 50%  100% 55 %
6% | 33% 83% 67% 67%  100% 64 %

Etablir 'admissibilité de votre organisation au

financement 84 % 83 % 77 % 84 % 85 % 84 % 87 % 83 % 89 % 80 % 100 % A 69 % 57 %

Trouver des renseignements généraux concernant

[programme] 82 % 82 % 82 % 89 % 85 % 85 % 83 % 82 % 84 % 87 % 88 % 69 % 49 %

Comprendre les renseignements sur [programme]| 80 % A 76 % 79 % 78 % 85 % 80 % 81 % 76 % 83 % 73 % 1% 69 % 62 %

Savoir quels renseignements doivent étre présentés

79 % 78 % 75 % 78 % 80 % 79 % 80 % 79 % 84 % 80 % 82 % 62 % 51 %
avec la demande poury

Déterminer le temps que chaque phase du

robossus 06 domande devrait proncre] 8% S0 | 62%  so. | 65% so. 5%  so so. TM% so |19%| so |40%| so @ 42% 3% e7% . s.0.

81—
Q5. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tres difficile » et 5 a « Tres facile », dans quelle mesure a-t-il été facile de trouver les renseignements suivants sur [INSCRIRE LE PROGRAMME] sur le site Web du gouvernement du
Canada? Sélectionnez une réponse par élément. Nettement supérieur/inférieur au total

A V¥ Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

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



PROCESSUS DE
DEMANDE

Demande de financement
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Meéthodes utilisées pour la préparation de la demande

* Les demandeurs ont plus tendance a avoir consulte le site Web du gouvernement du Canada pour préparer et terminer leur demande (43 %), mais il s’agit d'une

baisse de six points par rapport a I'an 1. Environ le quart (24 %) disent avoir discuté avec leurs pairs ou leur réseau communautaire (en baisse de 2 points), ou avoir
envoyé un courriel directement a un agent de programme (en baisse de 1,5 point).

» Deux demandeurs sur dix (21 %, en baisse de 2 points) affirment n’avoir utilisé aucune des méthodes mentionnées.

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

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

J'ai consulté le site Web du gouvernement du Canada _ 43% V 49 %

J’ai discuté avec mes pairs ou avec mon réseau communautaire _ 24% 26 %
J’ai envoyé directement un courriel a un agent du programme _ o o

[programme] 24% 23 %

e aanist par 16 gowverement du Canaca NN 7% A 1%
J'ai discuté avec mon député _ 1M1% V 15 %
J'ai consulté d’autres sites Web pour obtenir de I'information _ 11% 11 %
J'ai appelé directement un bureau de Service Canada - 8%V 1%
J'ai envoyé un courriel & un bureau de Service Canada - 5% V¥ 1%

J'ai appelé la ligne téléphonique 1 800 O-Canada - 3% 4 %,

J’ai utilisé les médias sociaux pour obtenir de I'information . 3% 3%
J'ai travaillé avec un consultant privé . 2% S. O.

Je me suis présenté(e) dans un bureau de Service Canada | 0% 1%
Aucune de ces méthodes 21% 19 %

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

Remarque : La vague de I'an 1 comportait les choix de réponse suivants, qui ne mentionnaient pas le programme faisant I'objet d’'une demande : « J’ai envoyé directement un courriel & un agent du programme ».

83 -
AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1 @



Methodes utilisées pour la préparation de la demande par programme

Les demandeurs du PNHA, ainsi que de tous les programmes, sauf le FA et EEC, ont plus tendance a avoir communiqué avec leurs pairs, a avoir envoyé un courriel directement & un agent de programme ou a avoir participé 3 une séance
d’information ou & un webinaire organisé par le gouvernement du Canada, et ont moins tendance a avoir consulté le site Web du gouvernement du Canada. Les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, ont aussi moins
tendance a avoir communiqué avec leur député. Les demandeurs du FA ont plus tendance a avoir envoyé un courriel directement a un agent de programme ou a avoir consulté d’autres sites Web, et ont moins tendance a avoir participé a un

webinaire.

+ Parrapport & I'an 1, les demandeurs d’EEC ont plus tendance a avoir participé & un webinaire et moins tendance & avoir communiqué avec leurs pairs, & avoir communiqué avec leur député ou & avoir téléphoné ou envoyé un courriel & un bureau
de Service Canada. Les demandeurs du FA ont plus tendance a avoir envoyé un courriel directement & un agent de programme et ont moins tendance a avoir communiqué avec leur député ou a avoir envoyé un courriel a un bureau de
Service Canada, tandis que les demandeurs du PNHA, ainsi que de tous les programmes, sauf le FA et EEC, ont moins tendance a avoir consulté le site Web du gouvernement du Canada ou a avoir participé a un webinaire.

Base : tous les répondants — n =
J’ai consulté le site Web du gouvernement du Canadal
J’ai discuté avec mes pairs ou avec mon réseau

communautaire]

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

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

J'ai discuté avec mon député

J’ai consulté d’autres sites Web pour obtenir de I'information|

J’ai appelé directement un bureau de Service Canada)

J’ai envoyé un courriel & un bureau de Service Canada|
J'ai appelé la ligne téléphonique 1 800 O-Canada

Jai utilisé les médias sociaux pour obtenir de I'information
Jai travaillé avec un consultant privé

Je me suis présenté(e) dans un bureau de Service Canada

AUCUNE DE CES METHODES|

TOTAL
An 2 An 1
1942 1549

3%V 497

24% 26%
24% 23%
17%A 1%
1%V 15%
M% 1%
8% W 1%
5% W 11%
3% 4%
3% 3%
2% S. 0.
- 1%
21% 19%

FA
An 2 An 1
207 56
M % 45 %
26 % 36 %
| 33%|A 8%
8 % 4%

7% VW 16 %

5% 1%

5% v 16 %

3% 2%
3% 2%
3% S. 0.
20 % 23 %

PNHA

An 2
384

An 1
431

47%

8 %

33 %

1%

12 %

10 %

10 %

8%

4%

4%

2%

1%

17 %

36 % 25%  26%

27 %

28 %

14 %

13 %

12 %

12 %

4%

4%

S. 0.

2%

14 %

EEC
An 2 An 1
865 942
46 % 49 %

21% 2%
15% A 8%
12% Y 15%
9% 1%
8% VW 1%

4% V¥ 10%

3% 4%
2% 3%
2% s. 0.
- 1%
23 % 20 %

SECJ
(anciennement
Connexion
compétences/
Objectif carriere)

An 2
152 25*

An 1

41 % 48 %

16 %

28 %

5% 4%
9% 20 %
8% 8 %
1% -
5% -
6 % s. 0.
1% -
16 % 8 %

PFIMS
An 2 An 1
32 26*
31 % 54 %
7%
22 % 8 %
3% 15 %
9% 27 %
3% 4%
6 % 4%
6 % 8 %

PIAGJE
An 2 An 1
65 G+
45 % 40 %
2 % 40 %
40 % -
2 % 20 %
1% 20 %
8 % 20 %
3% -
2% 20 %
2% -
2% -
5% -

PPDS PRTCE AGJEA
An 2 An 1 An 2 An 2
153 17* 20 8*
53 % 25 % 25%
35 % 40 % 25%
23 % 47 % 55 % 50 %
15 % 41 % 25% 13 %
3% 6 % - -
15 % 6 % 20 % 38 %
4% - 5% -
8 % 6 % - -
2% - - 13 %
5% 6 % - 0%
9% s. 0. s. 0. 13 %
1% - - -
25% 24 % 5% 0%

AT
An 2
13*

31 %

31 %

23 %

31%

23 %

8%

8%

15 %

23 %

PSPE
An 2
4+

50 %

25 %

50 %

50 %

50 %

PROG
RAMM
E DE
FINAN
CEME
NT
DES
OoDD

An 2
39

36 %

18 %

10 %
3%
3%

5%

10 %

Q6. Pour préparer et terminer votre demande (jusqu’au moment de la présenter), avez-vous obtenu des conseils selon 'une des méthodes suivantes? Veuillez sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent.
« J'ai envoyé directement un courriel a un agent du programme ».

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

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

84 -

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

Remarque : La vague de I'an 1 comportait les choix de réponse suivants, qui ne mentionnaient pas le programme faisant I'objet d’'une demande :

Tous les
programmes,
sauf le FA, le
PNHA et EEC

An 2 An 1
486 120

51%

3%
35 %

4% 8 %

5%' 1 %

8% 9%
2% 1%
4% 2%
7% -
18 % 1%



Facilité du processus de demande

» Des améliorations ont été apportées a la plupart des aspects de la facilité a remplir la demande par rapport a I'an 1. Les demandeurs ont plus tendance a estimer qu’il était facile
de se conformer aux exigences de la demande (80 %, en hausse de 3 points), de comprendre les exigences de la demande (76 %, en hausse de 3 points), de détailler le
calendrier du projet (75 %, inchangé) et de réunir les renseignements nécessaires pour présenter une demande (74 %, en hausse de 5 points). En comparaison avec les

dimensions de la facilité mentionnées ci-dessus, les cotes pour ce qui est de répondre aux questions détaillées (70 %, en hausse de 6 points) et de remplir le document sur le

budget (67 %, inchangé) sont plus faibles.

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

Bl 5- resFacie 4 3 2 [ 1-resorFFicite [ NE sais Pas

TOTAL
(n=1942)

Se conformer aux exigences de la demande 37% 43% 15%

Comprendre les exigences de la demande 36% 40% 17%

Détailler le calendrier du projet 35% 40% 18%
Réunir les renseignements nécessaires pour
présenter une demande concernant 31% 44% 19%
[programme]

Répondre aux questions détaillées 28% 42% 22%

Remplir le document sur le budget 28% 40% 22%

o |

2CS

(% AYANT ATTRIBUE UNE

COTE DE 4 OU 5)

An 2 An 1
(n=1942) (n =1 549)
80% A 77 %
76 % A 73 %
75 % 75 %
74% A 69 %
70 % A 64 %
67 % 67 %

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

par élément.
Base : tous les répondants

* Echantillonnage de petite taille

85— Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées. h . X . )
** Echantillonnage de tres petite taille

Nettement supérieur/inférieur au
total

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



Facilité du processus de demande par programme

* Les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, ont éprouveé plus de difficultés avec la plupart des éléments du processus de demande. Les demandeurs du FA ont
éprouvé plus de difficultés avec presque tous les aspects du processus, sauf pour ce qui est de répondre aux questions détaillées, tandis que les demandeurs du PNHA attribuent des
cotes plus faibles a la facilité a se conformer aux exigences de la demande et a réunir les renseignements nécessaires pour présenter une demande. Les demandeurs d’EEC ont plus
tendance a estimer qu'’il était facile de détailler le calendrier du projet et de réunir les renseignements nécessaires pour présenter une demande.

+ Comparativement & I'an 1, les demandeurs d’'EEC ont plus tendance & estimer qu'il était facile de comprendre les exigences de la demande, de réunir les renseignements nécessaires
pour présenter une demande et de répondre aux questions détaillées (de méme que les demandeurs du PNHA). Les demandeurs du PNHA ont aussi plus tendance a dire qu’il était facile
de se conformer aux exigences de la demande. Les demandeurs du FA ont moins tendance a dire qu'’il était facile de détailler le calendrier du projet.

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

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

PROG
RAMM
SECJ E DE
: t FINAN
(agzi:z)e(irgsn CEME Tous les

b ) NT programmes,

) compétences/Objec DES sauf le FA, le

TOTAL FA PNHA EEC tif carriere) PFIMS PIAGJE PPDS PRTCE AGJEA AlIT PSPE ODD PNHA et EEC

An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An 2 An 1
Base : tous les répondants —n = | 1942 1549 207 56 384 431 865 942 152 25* 32 26* 65 5= 153 17 20* 8** 13* 4** 39 486 120

Comprendre les exigences de la demande| 76% A 73% | 68% | 80%  72% 68% @ 79%A 73% 1%  72% 39% | 45% | 60% 65% @ 65%  50% 5% 62 %
Détailler le calendrier du projet] 75 % 75 % 60 % 75 % 70 % 70 % 76 % 72 % 56 % 42 % 48 % 40 % 77 % 75 % 50 % 60 %

Réunir les renseignements nécessaires pour o 0 - o - o N o - o o o N o - o o -- o -- o
présenter une demande concernant [programme] 74% A e 58 % 61% 65 % 70 % 68 % 63 % 35 % 46 % 40% 4% 0% 5% 56 %

Se conformer aux exigences de la demande| 80 % A 77 % 69 % 75 % 68 % 83 % 79 % 7% 64 % 78 % 54 % | 46 %

ERERERE
HNERENERE

Répondre aux questions détaillées| 70 % A 64 % 69 % 68 % 67 %A 60% 2%A 64 % 71 % 68 % 66 % 42 % 49 % 40 % 67 % 41 % 75 % 46 % 50 % 56 % 55 %

Remplir le document sur le budget| 67 % 67 % 59 % 66 % 62 % 61 % 71 % 68 % 60 % 59 % 39 % 46 % 40 % 29 % 50 % 25 % 43 %

]

86 —
Q7. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspondant a « Tres difficile » et 5 a « Trés facile », comment évalueriez-vous les éléments suivants de la demande concernant [INSCRIRE LE PROGRAMME]? Sélectionnez une réponse
par élément. Nettement supérieur/inférieur au total

* Echantillonnage de petite taille ** Echantillonnage de trés petite taille AW Nettement supérieur/inférieur a 'an 1



Le temps requis pour compléter la demande était raisonnable

» Sept demandeurs sur dix (70 %, en hausse de 5 points) estiment que le temps requis pour compléter la demande était raisonnable, une proportion plus élevée qu’a

an 1 (65 %).
« Les demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, ont moins tendance & estimer que le temps requis pour compléter la demande était

raisonnable.

Veuillez évaluer 'énonceé suivant : Le temps requis pour compléter la demande était raisonnable.
% AYANT ATTRIBUE UNE

5-TOUT A FAIT 1-TOUT A FAIT EN
l D'ACCORD l ’ ’ ? l DESACCORD l NE SAIS PAS COTE DE 40U 5
A
6% ‘8%
21%
°23%
39%
40%
o,
72 65% 63%
54% 55%
()
31% b5
An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1 An 2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1 An2 An1
g;z; (g:g; (n=207) (n=56) (n=384) (n=431) (n=865) (n = 942) (n=152) (n = 25%) (n=32) (n=26" (n=65) (n=5") (n=153) (n=17%) (n=20*) s.0. (n=4*) S.0. (n=39) S.0. (n = 486) (n = 120)
TOTAL FA PNHA EEC SECJ PFIMS PIAGJE PPDS PRTCE AT PSPE PROGDREAMME Tous, sauf
(aréciennement FINDAEISCCE)’\D/IENT le FA,
onnexion
compétences/ le PN’HA
et EEC

Objectif carriere)
Q9. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tout a fait en désaccord » et ou 5 correspond a « Tout a fait d’accord », veuillez évaluer 'énoncé suivant : Le temps requis pour compléter la demande était raisonnable.

Base : tous les répondants
Echantillonnage de petite taille I:] I:l Nettement supérieur/inférieur au total @

87 - Remarque : Les valeurs inférieures a 3 % ne sont pas présentées. h . X . .
** Echantillonnage de tres petite taille
AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1



Meéethode utilisée pour présenter la demande par programme

+ La moitié des demandeurs (51 %) ont soumis une demande en utilisant le formulaire a remplir en ligne, et un peu plus du tiers (35 %) I'a fait en utilisant le compte/portail Web des

SELSC. Un demandeur sur dix (10 %) a téléchargé les documents de la demande et les a soumis par courriel, et 3 % les ont téléchargés et envoyés par la poste.

+ Les demandeurs d’EEC et du programme de la SECJ ont plus tendance a avoir soumis leur demande en utilisant le compte/portail Web des SELSC, tandis que les demandeurs

de tous les programmes, sauf EEC, ont plus tendance a avoir téléchargé les documents de demande et les avoir soumis par courriel.
+ Par rapport a I'an 1, les demandeurs du PNHA et d’EEC ont moins tendance & avoir téléchargé la demande et & I'avoir envoyée par courriel ou par la poste.

Laquelle des méthodes suivantes avez-vous utilisée pour présenter votre demande?

SECJ
(anciennement
Connexion
compétences/Objec
TOTAL FA PNHA EEC tif carriére) PFIMS PIAGJE PPDS PRTCE @ AGJEA AlIT PSPE
An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 1 An 2 An 2 An 2 An 2

Base : tous les répondants —n=| 1942 1549 207 56 384 431 865 942 5% 32 26* 65 5** 153 17* 20* 8** 13* 4%

152 2
51% s. 0. 45 % s. 0. 52 % s. 0. 53 % s. 0. s. 0. s. 0. s. 0. s. 0. 30 % 50 % 15 % -
J'ai soumis une demande en utilisant le

0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, - 0, 0,
compto/ortail Web des SELSG| 38%  so. |[11% | so. | 16% | so. | M% | s.o. | 57 % | s.o. so. 2%  s.o. s.o. 15 % 23%  75%
Jaitélechargé les documents de la demande etles) 45 o, W 430, || 369 | 41% | 21% Y 40% 9% 4% 62 % 60 % 59% | 55% | 38%  390% -

ai soumis ensuite par courriel

J’ai soumis une demande en utilisant le formulaire a
remplir en ligne|

PROG
RAMM
E DE
FINAN
CEME

DES
ODD

An 2
39

26 %

Tous les
programmes,
sauf le FA, le
PNHA et EEC
An 2 An1

486 120

0%

J'ai téléchargé les documents de la demande et les o ® o o o o o o o o o o o - o
al envoyés ensuite par la poste 3% 4% 4% 2% 7% 15 % 2%V 4% 1% - 6 % - - - 3% 6 % - - 8% - 2%
Jaisoumisles documents deladomande aunl qa W 2% | 1% 4% | 2% [ 3% 0% 2% 1% - - - - 20% 1% - - - - - 3% 4%
Mon député a présenté la demande en mon nom| 0 % 0 % 1% - 1% 1% - - - - - - - - - - - - - - - - 0%
Autre]l 0% S. 0. 2% s. 0. 0% s. 0. - s. 0. s. 0. 3% S. 0. - s. 0. - s. 0. - 13 % - - - 1% s. 0.
Aucune de ces méthodes| 1% 1% 1% - 0% 1% 1% 1% - - 3% - - - 1% 6 % - - 15 % 25% - 1% 3%
Q10. Laquelle des méthodes suivantes avez-vous utilisée pour présenter votre demande? Veuillez choisir une seule réponse.
88 — I:l I:I Nettement supérieur/inférieur au total
* Echantillonnage de petite taille A 'V Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

** Echantillonnage de trés petite taille



Ralsons du choix de la méthode de présentation par programme

La raison la plus fréquente pour laquelle les demandeurs ont présenté leur demande au moyen de la méthode utilisée, et de loin, est que c’était la fagon la plus facne ou la plus simple pour faire une demande (51 %, en hausse de

4 points),

suivie par le fait que cette facon paraissait plus sdre pour présenter leur demande correctement (21 %, en baisse de 3 points) ou que c’est la méthode qu’on leur a demandé d’employer (16 %, en baisse de 5 points).

+ Les demandeurs d’EEC (qui ont surtout utilisé le formulaire a remplir en ligne ou le portail Web des SELSC) ont plus tendance a dire que c’était la fagon la plus facile et la plus simple pour faire une demande. Les demandeurs du
PNHA ont plus tendance a dire que c’est la méthode gu’on leur 2 demandé d’employer, tandis que les demandeurs du FA ont plus tendance a dire qu’ils ne connaissaient aucune autre fagcon de présenter une demande. Les

demandeurs de tous les programmes, sauf le FA, le PNHA et EEC, ont plus tendance a dire que c’est la méthode qu’on leur a demandé d’employer, qu'ils ne connaissaient aucune autre fagon de présenter une demande ou que

c’était la seule méthode disponible.

+ Par rapport & I'an 1, les demandeurs d’EEC ont plus tendance a dire que c’était la méthode la plus facile et moins tendance a@ mentionner que c’est la méthode qu’on leur a demandé d’employer (tout comme les demandeurs du FA)
ou qu’ils ne connaissaient aucune autre facon de le faire. Les demandeurs du PNHA ont moins tendance a dire que cette facon leur paraissait plus s(re pour présenter leur demande correctement.

Pourquoi avez-vous choisi cette méthode pour présenter votre demande?

Base : tous les demandeurs, sauf ceux qui on
répondu « Aucune de ces méthodes » a la Q10
n s

C’était la fagon la plus facile et la plus simple pour]
faire une demande]

Cette fagon me paraissait plus sdre pour présenter]
ma demande correctement}

C’est la méthode qu'on m’a demandé d’employer]

Je ne connaissais aucune autre fagon de présenter
une demande]

C’était la seule méthode disponible]

Autre

TOTAL
An 2 An 1
1929 1539
51%A 47 %
21%  18%
16 %YW 21%
6%V 9%
4% 5%
2% 2%

FA

205

23%
14 %Y

|16%|

89 -

6 %

4%

56

45 %

13 %

27 %

7%

7%

2%

PNHA
An 2 An 1
383 428
24%V 30%
6% 4%
6% 4%
4% 4%

SECJ

(anciennement

Connexion

) compétences/Objec

EEC tif carriere)
An 2 An 1 An 2 An 1
861 936 152 25*
|55%4 47 % | 4o%| 48 %
20 % 17 % 17 % 20 %
128 21% 12 %
6%Y 9%  11% 4%
3% 5% 6 % 16 %

2% 1% 3% -

Q11. Pourquoi avez-vous choisi cette méthode pour présenter votre demande? Veuillez choisir une seule raison.
* Echantillonnage de petite taille **

PFIMS
An 2 An 1
&l 26*
45 % 39 %
42%
13 % 12 %
3% 4%
3% 4%

PIAGJE PPDS

An 2 An1 An 2 An1

65 & 151 16*
| 37 % | 40 % | 36%| 19 %

22 % 40 % 22 % 19 %

17 % - 38 %

6 % 20 % 6 %
- 5% 19 %

3% - - -

Echantillonnage de trés petite taille

An 2

20*

45 %

5%

25 %

10 %

10 %

5%

PRTCE = AGJEA

An 2

g*+

63 %

13 %

13 %

13 %

AlT
An 2

11

36 %

27 %

18 %

9%

9%

PROG
RAMM
E DE
FINAN
CEME
NT
DES
OoDD

An 2

PSPE
An 2

& 39
- 15 %
- 28 %
- 8%

|

- 3%

Tous les
programmes,
sauf le FA, le
PNHA et EEC

An 2 An 1
480 117
19 % 18 %

24 %

2%

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

AV Nettement supérieur/inférieur a I'an 1

24 %

6 %

1%

2%



Raisons du choix de la méthode de présentation par méthode

» Peu importe la méthode choisie, la plupart des demandeurs (51 %) disent avoir utilisé cette méthode parce que c’était la fagon la plus facile et la plus simple pour
faire une demande.

» Les demandeurs qui ont présenté une demande en utilisant le formulaire a remplir en ligne ont plus tendance a avoir choisi cette méthode parce que c’était la fagon
la plus facile pour faire une demande. Les demandeurs qui ont téléchargé la demande et 'ont envoyée par la poste ont plus tendance a estimer que cette fagon leur
paraissait plus sdre pour présenter leur demande correctement. Les demandeurs qui ont présenté leur demande en utilisant le portail Web des SELSC ont plus
tendance a dire qu'ils I'ont fait parce que c’est la méthode qu’on leur a demandé d’employer, et les demandeurs ceux qui ont téléchargé la demande et 'ont soumise
ensuite par courriel ont plus tendance a dire qu’ils ne connaissaient aucune autre fagon de présenter une demande.

Pourquoi avez-vous choisi cette méthode pour présenter votre demande?

J’ai téléchargé
J’ai soumis une J’ai soumis une J’ai téléchargé  les documentsde  J’ai soumis les
demande en demande en les documents de la demande etles documents de la Mon député a
utilisant le utilisant le la demande et les ai envoyeés demande a un présenté ma
formulaire a compte/portail W | ai soumis ensuite ensuite par la bureau de demande en mon
TOTAL remplir en ligne eb des SELSC par courriel poste Service Canada nom
Base : tous les demandeurs, sauf ceux qui ont répondu « Aucune de ceéslggt:\gd_e: >= 1929 890 585 362 63 16% e
C’était la fagon la plus facile et la plus simple pour faire une demande 51 % 56 % 46 % 45 % 41 % 46 % 78 %
Cette fagon me paraissait plus slire pour présenter ma demande o o o o o o o
bt 21 % 18 % 22 % 23 % 1% 19 % 22 %
C’est la méthode qu’on m’a demandé d’employer| 16 % w 12 % |:| 33 % -
Je ne connaissais aucune autre fagon de présenter une demande 6 % 7 % 5% 10 % 2% - -
C'était la seule méthode disponible 4% 5% 3% 6 % 6 % - -
