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Sondage de Service Canada sur I’expérience client 2020-2021 — Les résultats en un coup d’ceil

4 200 entrevues meneées (entre 700 et 1 100 par programme)
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Méthodologie : Sondage par téléphone
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Les principaux facteurs de satisfaction sont les attributs qui ont le plus gros impact sur la satisfaction globale; énumérés ci-
dessus soit comme attributs a renforcer ou a protéger, soit comme attributs présentant la plus grande possibilité d’amélioration.
Référence : Rapport sur le Sondage sur I’expérience client 2020-2021 de Service Canada — Matrice des priorités globales —
Incidence par rapport au rendement

Travail surle terrain : Du 26 juin au 9 aolt 2021



Contexte et objectifs
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Le sondage annuel sur I'expérience client de Service Canada permet d’assurer un suivi des effets des changements
a la prestation des services sur la capacité des clients a accéder aux programmes fédéraux, d’autant plus que la
prestation de services devient de plus en plus électronique au fil du temps.

Le projet de sondage sur I'expérience client 2020-2021 est la quatrieme vague du sondage annuel, et la premiere a
avoir lieu depuis que la pandémie de COVID-19 a bouleverse la prestation de services en mars 2020.

Le sondage sur I'expérience client 2020-2021 permet de prendre le pouls du niveau de satisfaction qu’ontles clients
de Service Canada par rapport au parcours client, de noter le taux de recours au libre-service et au libre-service
assisté et d’évaluer la facilité, I'efficacité et I'émotion vis-a-vis de I'expérience de service par mode de prestation,
programme et groupe de clients.

Le projet de mesure de I'expérience client se décline en deux étapes : un sondage quantitatif initial et une recherche
gualitative.

Le volet qualitatif servait a mieux comprendre I'expérience de service chez ceux qui ont rencontré des obstacles ou
ont exprimé leur insatisfaction a'égard de leur expérience globale. Compte tenu de I'élection fédérale du
20 septembre 2021, le volet qualitatif a été repoussé a 'automne 2021.



Méthodologie
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* Un sondage téléphonique a été mené auprés d'un échantillon de 4 200 clients de Service Canada dans les six principaux programmes.

o Assurance-emploi (AE) : (n =1 162) +/- 2,9 points de pourcentage
o Régime de pensions du Canada (RPC) : (n = 752) +/- 3,6 points de pourcentage
o Programme de prestations d’invalidité du Régime de pensions du Canada (PPIRPC) : (n = 692) +/- 3,7 points de pourcentage
o Sécurité de la vieillesse (SV)/Supplément de revenu garanti (SRG) : (n = 845) +/- 3,4 points de pourcentage
o Numéro d’assurance sociale (NAS) : (n = 749) +/- 3,6 points de pourcentage
Des suréchantillons ont été recueillis aupres de deux groupes de clients : ceux vivant en région éloignée et les clients autochtones.
Les entrevues ont eu lieu entre le 23 juin et le 9 aolt 2021.

Des personnes qui avaient terminé un parcours client et recu une décision initiale, des prestations ou un numéro d’assurance sociale en
janvier, en février ou en mars 2021 ont été sélectionnées aux fins de la constitution d’'un échantillon.

L’échantillon du sondage présente, par sa taille, une marge d’erreur de +/- 1,5 %.

Les résultats ont été pondérés selon I'age, le sexe, la région, le programme et les prestations (approuvées ou refusées) a l'aide de données
administratives sur les clients qui ont suivi un parcours entre avril 2020 et mars 2021 (ou de janvier & mars 2021 pour les clients du RPC). On
a maintenu les pondérations de programme constantes pour 2017-2018 afin de dégager des résultats tout changement attribuable a
lexpérience de service.

Les comparaisons avec les résultats de 2019-2020 refletent les changements apportés a la prestation des services apres octobre 2019, les
comparaisons avec les résultats de 2018-2019, les changements apportés aprés octobre 2018, et les résultats de 2017-2018, les
changements apportés aprés juin 2017.

Entre le 16 novembre et le 3 décembre 2021, trois groupes de discussion en anglais (20 participants au total), 24 entrevues en profondeur en
anglais et six entrevues en profondeur en francgais ont été réalisés. Toutes les séances ont duré 90 minutes et ont eu lieu sur la plateforme
Recollective d’lpsos.

Le document Méthode détaillée du sondage sur I'expérience client 2020-2021 est disponible sous pli séparé.



Sommaire : Changement dans l’utilisation des modes de prestation

Le sondage sur I’expérience client 2020-2021 est le premier a avoir eu lieu pendantla pandémie. Pourlatoute premiere fois,ilyaeu plus de
clients qui ont utiliséla fonction libre-service en ligne sans recourir a I’assistance que de clients qui onteurecours au service en personne, et la
proportion de clients utilisant le libre-service assisté aaugmenté au fil du temps.
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Dans I’ensemble, les clients étaient beaucoup moins susceptibles d’avoir eu recours au service en personne que lors des vagues précédentes.
La proportion de clients qui ont utilisélafonction libre-service pendant leur parcours clienta doublé tandis quele recours au libre-service
assisté aaugmenté légérement.

L’'utilisation du libre-service en ligne sans assistance a augmenté parmi les clients de I’AE et de la SV/SRG a I’étape de la présentation d’une
demande tandis que le recours au service en personne a diminué dans tous les programmes a I’étape de la présentation d’une demande et du
suivi.ll ya aussi eu une baisse de I'utilisation du service en personne chez les clients de I’AE, du RPC et du PPIRPC a I’étape delaprise de
renseignements. Les clients de I’AE sont plus susceptibles d’avoir utilisé le libre-service assisté a|I’étape de la prise de renseignements ou de
présentation de lademande et les clients du RPC et du PPIRPC, le courrier uniquement pour présenter leur demande.

+ Laplus grande partie des clients ont utilisé le libre-service en ligne uniquement (34 %) tout au long du parcours client, tandis que trois clients sur dix
(30 %) ont utilisé le service en personne a une étape ou une autre et environ un client sur dix (13 %) le libre-service assisté. Moins de clients ont utilisé
le service de personne a personne sans contact (7 %), se sont inscrits automatiquement et n’ont pas contacté Service Canada (4 %) ou ont utilisé
uniguement le courrier (1 %).

+ Dansl'ensemble, les clients étaient moins susceptibles de recourir au service en personne a toutes les étapes du parcours et plus susceptibles d’avoir
recours au libre-service pour la présentation ou le suivi d’'une demande. L'utilisation du libre-service assisté a augmenté aux étapes de la prise de
renseignements et de la présentation d’'une demande, tout comme I'utilisation du courrier seulement et de I'inscription automatique a I'étape de la
présentation d’'une demande.

Les clients de I’AE étaient plus susceptibles d’opter pour le libre-service a I'étape de la présentation d’'une demande ou du suivi et moins a
I'étape de la prise de renseignements. L’utilisation du libre-service assisté a augmenté aux étapes de la prise de renseignements et de la
présentation d’'une demande, alors que le recours au service en personne a diminué a toutes les étapes.

Les clients du RPC étaient plus susceptibles de présenter une demande en utilisant le courrier uniquement et moins susceptibles d’utiliserle
libre-service ou le libre-service assisté a I'étape de la prise de renseignements. Al'instar des autres groupes, le recours au service en personne a
diminué a toutes les étapes.

Les clients de la SV/du SRG avaientdavantage tendance a opter pour le libre-service, a faire I'objetd’'une inscription automatique ou a utiliser le
courrier uniquement a I'étape de la présentation d’'une demande. L'utilisation du libre-service assisté a augmenté a I'’étape du suivi, tandis que
moins de personnes ont utilisé le service en personne pour présenter une demande ou faire un suivi et le libre-service pour prendre des
renseignements ou présenter une demande. a

Les clients du PPIRPC étaient plus susceptibles de présenter une demande en utilisantle courrier uniquement ou le libre-service assiste.
Le recours au service en personne a diminué a toutes les étapes.



Sommaire : Utilisation des modes de prestation par étape
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Le mode de prestation en ligne estle plus utilisé a I’étape de la prise de renseignements et de présentation d’une
demande,tandis que le téléphone estle moyen privilégié par les clients pour faire le suivi d’'une demande.
L’utilisation du mode de prestationen personne a diminué a toutes les étapes.

A I'étape de la prise de renseignements, les clients sont demeurés plus susceptibles d’utiliser les sources
gouvernementalesen ligne (75 %), suivies du service en personne (24 %), tandis qu’environ un client sur dix utilisait
soit le téléphone (16 %) soit le courrier (14 %) et que 6 % utilisaient eServiceCanada. Le recours au service en
personne a diminué par rapporta 2019-2020, tandis qu’Internet et le courrier ont connu une hausse.

A I'étape de la présentation d’'une demande, les clients étaient plus susceptibles d’avoir recours au service en ligne
(72 %), suivi du service en personne (24 %), tandis qu’environ un client sur dix utilisait le téléphone (13 %) ou
procédait par la poste (11 %) et 5 % des clients avaientrecours a eServiceCanada. Le recours au service en personne
a diminué par rapporta 2019-2020, tandis qu’Internet a connu une hausse.

Parmi les clients qui avaient effectué un suivi, le téléphone est demeuré le mode de prestation le plus populaire

(70 %), suivi d’Internet (51 %). Le quart (24 %) des clients ont utilisé eServiceCanada, et un client sur dix a procédé
par la poste (15 %) ou en personne (13 %). Le recours au service en personne a diminué par rapporta 2019-2020
(40 % en 2019-2020; 13 % en 2020-2021).

La possibilité d’effectuer des étapes en ligne afacilité le processus pour la grande majorité des clients, etdes
progrés ont été réalisés pour ce qui est de faciliter I'utilisation parmiles clients de I’'AE et de la SV/du SRG.

Huit clients sur dix ont reconnu que de pouvoir faire des étapes en ligne avait facilité le processus comparativement a
trois clients sur quatre (75 %) I'an dernier. Les clients de I'AE (87 %) étaient plus susceptibles d’étre de cet avis que
I'ensemble des clients et les clients du RPC (62 %), du PPIRPC (40 %) et de la SV/du SRG (56 %) étaient moins
susceptibles de I'étre. Par rapporta 2019-2020, plus de clients de I'AE et de la SV/du SRG ont signalé que le service

en ligne facilitait le processus.



Sommaire : Nombre de modes de prestation et utilisation de plusieurs modes
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Comme lors des vagues précédentes, la satisfaction a I’égard de I’expérience de service diminue en fonction du nombre de modes qu’un
client utilise pendant son parcours et est nettement inférieure chez ceux qui ont utilisé trois modes ou plus.

+ Dans 'ensemble, plus de quatre clients sur dix (44 %) ont utilisé un seul mode pendant leur parcours client, trois sur dix (30 %) en ont utilisé
deux, environ un sur dix (13 %) en a utilisé trois et 6 % en ont utilisé quatre ou plus.

* Les clients qui ont utilisé plus de modes, en particulier trois ou plus, étaient moins satisfaits de leur expérience de service que ceux qui en ont
utilisé moins.
Les clients de ’AE étaient plus susceptibles de n’avoir utilisé qu’un seul mode de prestation, tandis que ceux du PPIRPC étaient plus

susceptibles d’en avoir utilisé deux ou plus. Les clients de la SV/du SRG étaient beaucoup plus susceptibles de n’avoir utilisé aucun
mode en raison de la proportion de ceux qui font I'objet d’une inscription automatique.

La grande majorité des clients n’ont utilisé qu’un seul mode de prestation a chaque étape de leur parcours. L’Internet est devenule
premier point de contact préféré de la majorité des clients, tant pour la prise de renseignements que pour la présentation d’une
demande, tandis que le téléphone est la méthode privilégiée pour le suivi. Le recours au service en personne en guise de premier point
de contact a diminué atoutes les étapes.

* Les clients qui utilisaient initialement le service en ligne ou en personne étaient moins susceptibles d’utiliser un deuxieme mode de prestation
que ceux qui étaient d'abord passés par le téléphone. Les clients étaient plus susceptibles de recourir a Internet aprés avoir commencé au
téléphone aux étapes de la prise de renseignements et de la présentation d’'une demande, mais pas a I'étape du suivi.

+  Comparativement a 2019-2020, plus de clients ont opté d’abord pour I'lnternet, tant pour la prise de renseignements que pour la présentation
d’une demande, tandis que le téléphone est devenu la méthode privilégiée pour le suivi. Le service en personne n’est plus l'option privilégiée a
aucune des étapes du parcours.

Moins de clients que I’an dernier ont fait un suivi auprés de Service Canada avant de recevoir une décision. Les clients qui ont effectué
un suivi vérifiaient le plus souvent I’état de leur demande ou de leur paiement et, dans une moindre mesure, fournissaient des
renseignements supplémentaires.

* Les clients de I'AE ou du PPIRPC étaient plus susceptibles d’effectuer un suivi que ceux d’autres programmes, tandis que les clients du RPC
étaient les clients le moins susceptibles de faire un suivi.

«  Comparativement a 2019-2020, les clients de 'AE, du PPIRPC et de la SV/du SRG étaient moins susceptibles d’avoir fait un suivi. E



Sommaire : Satisfaction globale

Le taux de satisfaction a I’égard de I’expérience de service globale a augmenté par rapporta 2019-2020, revenant au niveau de 2017-2018. Le taux
de satisfaction des clients de I’AE a augmenté par rapport a la vague précédente et celui des clients du NAS a diminué. |l demeure inférieur pour
les clients du PPIRPC.
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La vaste majorité de la clientéle de Service Canada demeure satisfaite de 'expérience de service (86 %) et la trouve facile (86 %) et efficace (85 %). Par
rapport a 2019-2020, la satisfaction (86 % comparativement a 84 %) et I'efficacité (85 % comparativement a 82 %) ont augmenté, tandis que la facilité est
restée stable (86 % comparativement a 84 %). Le taux de satisfaction est revenu aux niveaux observés en 2017-2018 (86 %), et I'efficacité a rebondi
apres avoir diminué I'année derniére (85 % comparativement a 82 % en 2019-2020 et 84 % en 2018-2019).

Une grande majorité de clients ont exprimé un degré de confiance élevé (84 %) en Service Canada pour la prestation efficace des services aux
Canadiens, se sont dits confiants par rapport au processus de résolution des problemes (77 %) et ont estimé que la rapidité du service était raisonnable
(81 %). D’'une année a l'autre, les notes relatives a la rapidité du service se sont améliorées (81 % comparativementa 77 % en 2019-2020).

Pour les clients qui demandent un NAS, neuf sur dix (89 %) se disent satisfaits de 'expérience de service, ce qui représente le résultatle plus éleve de
tous les programmes, mais inférieur a celui de 2019-2020 (94 %). Pres de huit clients de la SV/du SRG sur dix (88 %) étaient satisfaits, suivis des clients
du RPC (86 %) et de 'AE (84 %), tandis que six clients du PPIRPC (63 %) étaient satisfaits, un résultatinférieur a celui des autres programmes. Les
clients de I'AE étaient plus satisfaits qu’en 2019-2020 (77 %).

Les clients demandant un NAS étaient plus susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (90 %), de trouver le processus efficace

(91 %), d’avoir confiance au processus de résolution des problemes (84 %) et d’estimer que la rapidité du service était raisonnable (85 %), tandis que les
clients de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’étre confiants par rapport au processus de résolution des problemes (82 %) et de juger la rapidité du
service raisonnable (85 %).

Les clients du PPIRPC étaient quant a eux moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (67 %), de trouver le processus efficace
(58 %), de penser qu’il est facile de présenter une demande (56 %), d’avoir confiance en la résolution des problemes (56 %) ou de juger la rapidité du
service raisonnable (57 %). Les clients de I'AE étaient moins susceptibles d’avoir confiance en la résolution des problémes (73 %), tandis que les clients
du RPC étaient moins susceptibles d’estimer que le processus était efficace (80 %).

Comparativement a 2019-2020, les clients de I'AE étaient plus susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (82 % comparativement a
77 %), de trouver le processus efficace (83 % comparativement a 76 %) et de juger la rapidité du service raisonnable (80 % comparativement a 68 %).
Les clients de la SV/du SRG étaient quant a eux plus susceptibles d’avoir confiance en la résolution des problémes (82 % comparativement a 77 %),
tandis que les clients du PPIRPC étaient plus susceptibles de convenir que la rapidité du service était raisonnable (57 % comparativement a 49 %). Les
clients du RPC étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (81 % comparativement a 86 %) et d’avoir confiance dansle
processus de résolution des problémes (80 % comparativement a 85 %).

La satisfaction globale était constante entre les clients qui avaient demandé la PCU (85 %) et ceux qui ne I'avaient pas fait (84 %), et il y avait trés peu de
variation du rendement par rapport a chacun des attributs de service. Ces résultats étaient semblables dans tous les programmes.



Sommaire : Rendement en matiere d’attributs de service

13 - ©lpsos

Les clients de Service Canada ont accordé les meilleures notes pour la serviabilité du personnel (en personne, 1800 O-
Canada, centre d’appels spécialisé et eServiceCanada), la confiance dans la sécurité de I'information, la facilité du

processus et son efficacité.

« La grande majorité des clients ont trouvé serviable le personnel de Service Canada qui offrait des services en personne (91 %),
au numéro 1 800 O-Canada (88 %), dans les centres d’appels spécialisés (85 %) et sur eServiceCanada (85 %), étaient
convaincus que leurs renseignements personnels étaient protégés (87 %), ont jugé facile de présenter une demande (86 %) et
sont parvenus a passer d’'une étape a l'autre sans difficulté (85 %).

Les attributs de service ayant obtenu les notes les plus faibles étaient la facilité a effectuer un suivi, la facilité a obtenir de
aide pour la demande, la certitude que la demande sera traitée dans un délai raisonnable et la facilité a obtenir de 'aide
en général.

* Moins des trois quarts des clients ont accordé une note élevée pour la facilité a effectuer un suivi (63 %), la certitude que la
demande sera traitée dans un délai raisonnable (68 %), la facilité a obtenir de 'aide pour la demande (65 %) et la facilité a
obtenir de l'aide en général (71 %).

La serviabilité du personnel de Service Canada et la protection des renseignements personnels ont recu une note élevée
dans tous les programmes, tandis que la facilité a effectuer un suivi a recu une note faible.

» La serviabilité du personnel du mode en personne de Service Canada (en personne, au numéro 1 800 O-Canada, aux centres
d’appels spécialisés ou sur eServiceCanada) et la confiance en la protection des renseignements personnels ont toujours été
les domaines les mieux notés. La facilité a effectuer un suivi a toujours été le domaine le moins bien noté.

Il y a eu, d’'une année a l'autre, un certain nombre de changements positifs dans les attributs de service liés a la facilité, a

lefficacité et a I'émotion.

* Les clients étaient plus susceptibles de convenir avoir su clairement, tout au long du processus, ce qu'il se passerait ensuite et a
quel moment, étre parvenus a passer d’une étape a l'autre sans difficulté, avoir recu de l'information cohérente, avoir estimé
raisonnable la rapidité du service, avoir trouvé serviable le personnel des centres d’appels de Service Canada, avoir parcouru
une distance raisonnable pour accéder au service (en personne) et avoir trouvé facile de déterminer leur admissibilité. E

* Une baisse notable a été enregistrée quant a la facilité a obtenir de I'aide en général et la facilité a trouver les étapes
a suivre pour présenter une demande.



Sommaire : Rendement en matiere d’attributs de service par programme
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Les clients qui demandent un NAS continuentd’accorder les notes les plus élevées a tous les attributs de
service, sauf pour ce qui estde la certitude que lademande seratraitée dans un délai raisonnable.

» Lagrande majorité des clients qui demandaient un NAS ont donné des notes positives a tous les attributs et ont trouvé
I'expérience de service facile et efficace, le personnel de Service Canada serviable et la rapidité du service
raisonnable. Les notes les plus basses concernaientla certitude que la demande sera traitée dans un délai
raisonnable et la facilité a effectuer un suivi.

Les clients de I'AE, du RPC etde la SV/du SRG ont accordé des notes similaires pour plusieurs attributs de
service, etde fortes majoritésontdonnédes notes élevées dans la plupartdes domaines. Les clients de laSV/du
SRG étaient plus susceptibles de donner des notes élevées pour les aspects d’efficacité, tandis que les clients de
I’AE ont donnédes notes plus faibles pour les aspects de facilité et de certitude.

* Lesdomaines qui ont regu les notes les plus élevées étaient la facilité a présenter une demande et la serviabilité du
personnel de 1 800 O-Canada.

» Laserviabilité du personnel du mode en personne de Service Canada et la confiance en la protection des
renseignements personnels ont toujours été les domaines les mieux notés par les clients de I'AE.

» Laserviabilité du personnel du mode en personne et des centres d’appels spécialisés de Service Canada a aussi
recu de bonnes notes de la part des clients du RPC.

« Enfin, I'efficacité globale du service, I'obtention d'information cohérente et la serviabilité du personnel des centres
d’appels spécialisés de Service Canada ont recu de bonnes notes de la partdes clients de la SV/du SRG.



Principaux constats : Rendement en matiere d’attributs de service par programme

A linverse, les domaines les moins bien notés étaient la facilité a obtenir de I’aide en cas de besoin, la facilité a obtenir de 'aide
pour lademande et la facilité a effectuer un suivi.

» Les clients de I'AE et de la SV/du SRG ont aussi accordé des notes plus basses quant a la certitude que la demande sera traitée dans
un délai raisonnable et le caractére raisonnable de la distance parcourue pour accéder au service (mode en personne).

* Lesclients du RPC et de la SV/du SRG ont eu plus de difficulté a décider du meilleur &ge pour commencer a toucher leur pension, et
les clients de la SV/du SRG ont donné des notes plus basses pour la serviabilité du personnel des centres d’appels spécialisés.

Comme les années précédentes, les clients du PPIRPC ont continué d’éprouver le plus de difficultés au cours de I'’expérience de
service.

+ Les clients du PPIRPC ont accordé des notes considérablement plus faibles a presque tous les attributs de service. Les attributs de
service ayant obtenu les notes les plus faibles étaient la facilité a rassembler les renseignements requis pour la demande, la facilité a
obtenir de l'aide concernant une demande, la facilité a déterminer son admissibilité et la certitude que la demande sera traitée dans un
délai raisonnable.

* Les aspects de I'expérience de service du PPIRPC ayant obtenu la note la plus élevée concernaient la confiance dans la protection des
renseignements personnels et la serviabilité du personnel de eServiceCanada et du mode en personne.

Pour les programmes de la SV et du SRG, le taux de satisfaction globale des clients inscrits automatiquement et non inscrits
automatiquement était comparable a celui de I'ensemble des clients. Toutefois, les clients inscrits automatiquement étaient plus
susceptibles d’étre entierement satisfaits, une hausse constatée dans plusieurs attributs de service.

« Parrapport a 2019-2020, les clients inscrits automatiquement étaient plus susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada
et ont donné des notes plus élevées pour plusieurs mesures liées a la facilité, a I'efficacité et a la confiance, tandis que les clients non
inscrits automatiquement étaient moins satisfaits de la rapidité du service et ont donné des notes plus faibles pour les aspects de la facilité
et de la confiance.
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Principaux constats : Evolution de I'expérience de service par programme
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D’une année al’autre, les clientsde I’AE sont devenus plus satisfaits d’un certain nombre d’aspects du service.

» Parrapporta 2019-2020, les clients de I'AE étaient plus susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada
(82 % comparativementa 77 %), d’étre satisfaits de I'efficacité du service (83 % comparativementa 76 %) et de sa
rapidité (80 % comparativementa 68 %), de considérer qu’ils avaient regu de I'information cohérente (82 %
comparativementa 76 %), de juger le processus clair (77 % comparativement a 65 %), et le personnel des centres
d’appels spécialisés serviable (83 % comparativementa 73 %), d’affirmer que le fait de pouvoir faire des étapes en
ligne leur facilitait le processus (87 % comparativement a 82 %), de trouver facile de déterminer son admissibilité
(73 % comparativement a 66 %) et de rassembler les renseignements requis pour la demande (81 % comparativement
a 75 %) et d’étre certains que la demande serait traitée dans un délai raisonnable (67 % comparativementa 59 %).

» Lesclientsde I'AE étaient moins satisfaits de la facilité a obtenir de I'aide en général (65 % comparativementa 70 %)
et a trouver les étapes a suivre pour présenter une demande (74 % comparativement a 82 %).

Les clients du RPC ont fait état d’une confiance moindre envers Service Canada et ont attribué une note moins
élevée que les années précédentes aux aspects de lafacilité et de I'efficacité.

- Parrapporta 2018-2019, les clients du RPC étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service
Canada (81 % comparativement a 86 %), d’étre satisfaits de I'efficacité (80 % comparativement a 85 %), de trouver
les renseignements sur le programme faciles a comprendre (76 % comparativement a 84 %), de trouver facile de
décider du meilleur age pour commencer a toucher sa pension (65 % comparativementa 72 %), d’étre satisfait du fait
qgu’ils n'ont a expliquer leur situation qu’une seule fois (76 % comparativementa 83 %) et d’avoir la certitude que
toute question ou tout probléme sera facilementrésolu (76 % comparativementa 81 %).

Les clients du RPC étaient plus susceptibles d’étre satisfaits de la serviabilité du personnel des centres dappels
spécialisés (85 % comparativementa 72 %) et de la facilité a comprendre les exigences de la demande (85 %
comparativement a 80 %).



Principaux constats : Evolution de I'expérience de service par programme
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LesclientsdelaSV/du SRG étaient plus satisfaits desaspects du serviceliés a |I’efficacité et al’émotiond’une
année al’autre, tandis que des baissesont été observéesen ce qui concerne lafacilité de la présentationd’une
demande.

- Par rapporta 2019-2020, les clients de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’exprimer leur confiance dans le

processus de résolution des problemes (82 % comparativementa 77 %), d’étre satisfaits de la cohérence de
I'information recue (87 % comparativementa 82 %), d’avoir confiance en la protection des renseignements personnels
(85 % comparativementa 79 %) et de convenir que le fait de pouvoir réaliser les étapes en ligne leur avait facilité les
choses (56 % comparativementa 48 %).

- Lesclientsde la SV/du SRG étaient moins susceptibles d’étre satisfaits de la facilité a remplir le formulaire de demande

(76 % comparativementa 85 %), d’avoir la certitude que leur demande serait traitée dans un délai raisonnable (70 %
comparativementa 82 %), d’estimer avoir trouvé les renseignements nécessaires dans un délai raisonnable a I'étape de
la prise de renseignements (83 % comparativementa 90 %) et d’avoir trouve serviable le personnel du mode en
personne de Service Canada (72 % comparativementa 92 %).

- La satisfaction globale des clients qui recoiventla SV et le SRG a légerement diminué d’une année a l'autre, et des

baisses ont été observées en ce qui concerne la confiance accordée a Service Canada, la rapidité du service et
plusieurs aspects de la facilité, de I'efficacité et de la confiance. Des changements similaires ont été constatés au sein
du sous-groupe des clients non inscrits automatiquement, du fait de la forte proportion de chevauchement entre les
deux groupes— 71 % des clients de la SV/du SRG n’étaient pas inscrits automatiquement.



Principaux constats : Evolution de I'expérience de service par programme
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Les clients du PPIRPC étaient plus satisfaits de larapidité du serviced’uneannée al’autre, mais les résultats des
autres mesures ont peu changéau fil du temps.

Par rapporta 2019-2020, les clients du PPIRPC étaient plus susceptibles d’étre satisfaits de la rapidité du service (57 %
comparativement a 49 %), de la facilité a comprendre les renseignements sur le programme (60 % comparativementa
48 %) et de la certitude que leur demande serait traitée dans un délai raisonnable (40 % comparativement a 34 %).

- Les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles de convenir qu’il était facile d’accéder au service dans une langue

qu’ils parlaient et comprenaientbien (85 % comparativementa 91 %).

Les clients demandant un NAS étaient plus satisfaits de certains aspectsdu service, mais moins nombreux a étre
satisfaits de la facilité a obtenirde I’aide en général.

- Par rapporta 2019-2020, les clients demandant un NAS étaient plus susceptibles d’étre satisfaits de la clarté du

processus (88 % comparativementa 83 %), d’estimer avoir trouve les renseignements nécessaires dans un délai
raisonnable a I'étape de la prise de renseignements (87 % comparativement a 80 %), de juger les exigences de la
demande faciles a comprendre (90 % comparativementa 85 %) et de trouver serviable le personnel des centres
d’appels spécialisés (92 % comparativement a 74 %).

- Les clients demandantun NAS étaient moins satisfaits de la facilité a obtenir de I'aide en général (83 %

comparativementa 89 %).



Principaux constats : Facteurs globaux de la satisfaction

Les facteurs de satisfactionles plusimportants étaientles suivants : laserviabilitédes représentantsdes centres
d’appels de Service Canada et le caractére raisonnable de la durée, du début a la fin. Le rendement de ces deux
mesures s’estamélioré depuis I’année derniere,et ces aspectssontdevenusdes points forts de I’organisation.

principalement sur 'amélioration de la facilité a effectuer un suivi, lequel est 'un des principaux facteurs de satisfaction,
mais dont le rendement est pluto6t faible. Les domaines d’'importance secondaire a améliorer comprennent la facilité
d’inscriptiona MDSC, la facilité a obtenir de I'aide pour la demande et la certitude que la demande sera traitée dans un
délai raisonnable.

Ii « Afin d’améliorer I'expérience de service pour 'ensemble de la clientele de Service Canada, il convientde se concentrer

+ Cette année, la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada a pris une plus grande importance
et, en raison de 'amélioration du rendement de cette mesure, est devenue une force pour 'organisation. En outre,
I'efficacité globale du processus, lafacilité a effectuer un suivi et la distance raisonnable a parcourir pour accéder au service
(en personne) ont également pris une plus grande importance sur le plan de la satisfaction.
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Principaux constats : Facteurs de satisfaction par programme

Les facteurs de satisfactiondifferent sensiblement en fonction du programme. Les principaux facteursles plus
courants étaienten phaseavecceux pourlaclientélede Service Canadadans son ensemble et comprenaient la
rapidité du service pourtous les programmes et la serviabilité des représentants des centres d’appels pourtous les
programmes sauf les clients de laSV/du SRG.

* Les domaines actuels au rendement élevé en corrélation avec la satisfaction comprennent les deux principauxfacteurs de
satisfaction : la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada et le caractéere raisonnable de la
durée, du début a la fin. Ces attributs devraient étre maintenus, a I'avenir, pour conserver les points forts.

» Les grandes possibilités d’amélioration du service dans tous les programmes ou des domaines fortement corrélés a la
satisfaction affichaientun rendement inférieur a d’autres domaines different considérablementselon le programme.

* Pourlesclientsdu RPC et de la SV/du SRG, il seraimportantd’ameéliorer la facilité a trouver les renseignements requis
pour la demande.

» Pour les clientsdu RPC, il sera égalementimportantd’améliorer la certitude que la demande sera traitée dans un délai
raisonnable.

* Pourlesclientsde la SV et du SRG, il sera importantd’améliorer la facilité a effectuer les étapes en ligne et a obtenir de
I'aide en général.

* Pourles clientsde I'AE, il sera importantd’améliorerla capacité de trouver les renseignements nécessaires (a l'étape de
la prise de renseignements) dans un délai raisonnable.

« Pour les clients du PPIRPC, il sera importantd’améliorer la rapidité du service, la clarté générale du processus, la
serviabilité des représentants des centres d’appels et la clarté du processus de résolution des problémes.

» Pour les clients demandant un NAS, il sera importantd’améliorer la facilité a effectuer un suivi.
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Principaux constats : Evaluation des modes de prestation des services

Les clients sont demeurés extrémement satisfaits de I’expérience en personne, tandis que leur taux de satisfaction a
I’égard des centres d’appels spécialisés est resté le plus faible bien qu’il ait augmenté par rapport a 2019-2020. Le taux
de satisfaction al’égard du service en ligne et par téléphone (1 800 O-Canada) a également augmenté d’année en
année. Le nouveau mode de prestation, eServiceCanada, suscite une grande satisfaction de la part des clients, laquelle
se situe entre le niveau pour le service en personne et le service en ligne.

« Comme les années précédentes, la grande majorité des clients sont demeurés satisfaits de chaque mode de prestation de
services. Le taux de satisfaction a 'égard du service en personne est demeuré le plus élevé (86 %), suivi de celui a I'égard
de eServiceCanada (82 %), des services en ligne (78 %), de MDSC (75 %), de 1 800 O-Canada (72 %) et des centres
d’appels spécialisés (72 %).

* La satisfaction des personnes qui ont eu recours aux centres d’appels spécialisés s’est améliorée apres deux années
consécutives de baisse. Les clients étaient également plus susceptibles d’exprimer leur satisfaction a I'égard des services
en ligne et du service 1 800 O-Canada par rapport a 'année précédente.

Le taux de satisfaction al'’égard des modes de prestation de services differe legerement selon les programmes. Les
clients du PPIRPC ont évalué leur satisfaction al’égard du mode en personne, du mode en ligne et de MDSC a un
niveau inférieur a celui de I’ensemble des clients, tandis que les clients demandant un NAS étaient plus satisfaits du
mode en personne, du mode en ligne et du service 1 800 O-Canada. La satisfaction des clients de la SV/du SRG a
’égard de eServiceCanada était inférieure a celle des autres clients.

« Parrapport a 2019-2020, les clients de I'AE ont accordé des notes plus élevées pour le mode en ligne (77 %
comparativement a 71 %) et les centres d’appels spécialisés (70 % comparativement a 59 %), tandis que les clients du RPC
(81 % comparativement a 67 %) et de la SV/du SRG (76 % comparativement a 64 %) étaient plus satisfaits de la qualité du
service fourni par les centres d’appels spécialisés.

Presque tous les clients de Service Canada étaient d’accord pour dire qu’on leur a offert le service dans la langue
officielle de leur choix, soit le frangais ou I'anglais (97 %) et qu’il était facile d’obtenir le service dans une langue qu’ils
comprenaient et parlaient bien (95 %).
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Principaux constats : Evaluation des modes de prestation des services
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Les clients du libre-service sont demeurés bien servis par le processus de demande en ligne, mais ont eu plus de
difficulté a obtenir de I'aide concernant leur demande quand ils en avaient besoin.

+ La grande majorité des clients ayant recours a la fonction libre-service ont trouvé qu'il était facile de comprendre les exigences
de la demande, de rassembler l'information nécessaire et de remplir la demande dans un délai raisonnable. Prés de six
personnes sur dix ont estimé qu’il leur était facile d’obtenir de 'aide pour leur demande lorsqu’elles en avaient besoin.

MDSC a été utilisé par la grande majorité des clients de I'AE et du RPC, la moitié des clients du PPIRPC et par quatre
clients de la SV/du SRG sur dix. Les clients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’avoir utilisé
MDSC que les années précédentes. Les clients du PPIRPC et de la SV/du SRG ont estimé qu’il était plus difficile de
s’inscrire a MDSC que I’ensemble des clients.

» Les trois quarts des clients de 'AE (75 %) et du RPC (77 %), la moitié des clients du PPIRPC (48 %) et quatre clients de la
SV/du SRG sur dix (43 %) ont utilisé MDSC au cours de leur expérience. La majorité des personnes qui ont da s’inscrire a
MDSC pour la premiere fois ont estimé que le processus était facile (63 %), un taux qui a toutefois diminué par rapport a 2019-
2020, car moins de clients de I'AE ont jugé le processus facile.

« Dans I'ensemble, les trois quarts (75 %) des clients qui avaient utilisé MDSC étaient satisfaits. Le taux de satisfaction était
nettement plus faible chez les clients du PPIRPC qui se heurtent a des obstacles a 'accés au service (69 %), ont un handicap
(56 %) ou se heurtent a une barriére linguistique (42 %).

* Parmi les clients qui ont utilis€ MDSC a un moment ou un autre du processus, seul un sur dix (9 %) s’est servi de la fonction de
clavardage. Les deux tiers (66 %) des personnes qui ont utilisé la fonction I'ont trouvée utile.

Le service 1 800 O-Canada a été utilisé par une proportion limitée de clients a I'étape de la prise de renseignements, et
Iutilisation était sensiblement la méme parmi la plupart des groupes des clients a risque.

* Moins d’un client sur dix (6 %) a utilisé le service 1 800 O-Canada a I'étape de la prise de renseignements. L'utilisation était
constante parmi la plupart des groupes a risque, mais plus élevée parmi les clients peu versés en informatique, ceux qui se
heurtent a une barriére linguistique, les clients qui n'ont qu'un téléphone portable et ceux qui nont aucun appareil (ordinateur,
téléphone intelligent ou tablette). Une forte majorité de clients (sept sur dix, ou 72 %) étaient satisfaits de leur expérience avec
le service 1 800 O-Canada. La satisfaction a 'égard de ce mode de prestation était plus élevée chez les nouveaux arrivants.



Principaux constats : Obstacles a I’acces aux services
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Les clients ayant des limitations qui leur rendent plus difficile 'accés au service demeurent moins satisfaits que les
autres. L’utilisation de MDSC, la clarté du processus et la facilité a trouver I'information sur le programme présentent
des défis particuliers pour ce groupe de clients.

* Les clients connaissant une restriction d’accés au service (soit 48 % des clients) étaient moins satisfaits des services
offerts en personne, en ligne ou par 'entremise de MDSC. lis étaient également moins satisfaits de plusieurs attributs de
service, les écarts les plus importants étant la facilité d’'inscription a MDSC, la clarté globale du processus, la facilité a
présenter une demande, la facilité a trouver les étapes a suivre pour présenter une demande et la facilité a trouver les
renseignements requis pour la demande.

* Les obstacles a 'accés au service étaient plus frequentes parmi plusieurs groupes de clients a risque, en particulier les
clients handicapés, ceux qui se heurtent a une barriére linguistique, les clients n‘ayant pas d’appareil, et les clients
francophones ne parlant pas 'anglais. L'incidence des restrictions était également plus importante chez les clients peu
versés en informatique, les clients qui n'ont qu’'un téléphone portable, ceux qui vivent en région éloignée, les clients
autochtones et ceux ayant tout au plus un dipldbme d’études secondaires.

» Les clients qui s’identifient comme handicapés (8 % de la population de I'échantillon) ont donné des notes plus basses
pour le niveau de service fourni par tous les modes de prestation. lls étaient également moins satisfaits de plusieurs attributs
de service, les écarts les plus importants concernant la possibilité d’effectuer des étapes en ligne pour faciliter le processus,
la facilité a déterminer 'admissibilité, la serviabilité des représentants du service 1 800 O-Canada, la capacité de franchir
sans difficulté toutes les étapes et la facilité a se renseigner sur le programme.

« Comparativement a 2019-2020, des notes plus basses ont été accordées pour la qualité du service en personne, en ligne et
au numéro 1 800 O-Canada. Les notes ont augmenté pour la facilité a remplir le formulaire de demande, mais des baisses
ont été observées pour plusieurs attributs. Les baisses les plus importantes concernent la facilité a obtenir de I’'aide en
genéral, le fait de n'avoir a expliquer sa situation qu'une seule fois, le fait de recevoir de I'information cohérente, la facilité a
décider du meilleur age pour commencer atoucher sa pension, la clarté du processus de résolution des problémes, la
capacité de franchir sans difficulté toutes les étapes et la facilité a se renseigner sur le programme.



Principaux constats : Groupes arisque

Laplupartdes 17 groupes de clients arisque ontaccordé des notes élevées a I’expérience de service.Le taux de
satisfaction des clients en milieu rural et de ceux enrégion éloignée aaugmentéd’année en année.
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Le taux de satisfaction a I'égard de I'expérience de service est demeuré élevé, et la vaste majorité des clients des
groupes a risque I'ont évalué positivement. Le taux de satisfaction chez les nouveauxarrivants et les clients racisés
était plus élevé que celui de 'ensemble des clients.

Le taux de satisfaction globale des clients en milieu rural et de ceux en région éloignée a augmenté par rapport a
2019-2020 et est constant parrapport a 'ensemble des clients. Il n’y a pas eu de changement significatif de la
satisfaction globale parmi les autres groupes a risque par rapporta 2019-2020.

La satisfaction était plus faible parmi les clients se heurtant & une barriere linguistique, les clients handicapés, ceux qui
ont des obstacles a I'accés au service, les clients sans appareil et les clients peu versés en informatique par rapport a
'ensemble des clients.

Les évaluations de I'expérience de service étaient considérablementplus faibles chez les personnes se heurtanta une
barriére linguistique, et ce pour tous les modes de prestation etles attributs de service. Les écarts les plus importants
observés dans les attributs de service par rapporta I'ensemble des clients concernaient la serviabilité des
représentants du service 1 800 O-Canada, la certitude que tous les problémes seraient facilement résolus, la clarté du
processus, la clarté du processus de résolution des problemes et la facilité a obtenir de I'aide en général.



Contexte et
objectifs
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Contexte et objectifs de recherche
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Conformément a la Politique sur les services et le numérique du Conseil du Trésor, qui énonce les principes clés visant a
ameliorer et a rendre plus efficaces la conception et la prestation des services du gouvernement du Canada, ainsi qu'a la
Stratégie de service et au Plan de transformation des services d’EDSC, le Ministére a besoin de données sur son expérience

du service du point de vue du client pour 'aider a gérer efficacement la prestation des services.

En 2017, la Direction générale de service aux citoyens a lancé le sondage annuel sur 'expérience client dans le cadre d’une
démarche structurée de collecte de commentaires auprés des clients, visant a déterminer avec quelle efficacité

Service Canada exécutait les programmes fédéraux par I'entremise de ses modes de prestation de services. Le sondage sur
lexpérience client a été mené de nouveau en 2018-2019 et en 2019-2020.

Le sondage évaluait dans quelle mesure la conception des services fonctionnait pour les clients au fur et a mesure
qu’ils accédaient aux programmes par le réseau de prestation de services de Service Canada.

Le sondage sur 'expérience client se déroule en deux étapes : un sondage quantitatif initial et une recherche qualitative.
Compte tenu de I'élection fédérale du 20 septembre 2021, le volet qualitatif a été repoussé a 'automne 2021.

Apres le lancement du sondage en 2017-2018, 2018-2019 et 2019-2020, le sondage sur 'expérience client 2020-2021 a

permis de recueillir des données sur les tendances afin de contribuer a la surveillance du rendement de la prestation des

services de Service Canada et de rendre compte de la satisfaction annuelle al'égard du respect des normes de service

concernant I'expérience client. Il a également permis un suivi de l'utilisation de la fonction libre-service et du libre-service
assisté parmi les clients de Service Canada, afin d’éclairer les changements de service au fil du temps.

Les résultats du sondage sur I'expérience client ont été utilisés pour :
intégrer le taux de satisfaction globale des clients du Ministere relativement aux programmes au rapport sur les résultats
ministériels;
éclairer les décisions de gestion des services en tenant compte des commentaires des clients, comme le prévoit le cadre de
responsabilisation de gestion présenté chaque année au Conseil du Trésor;
évaluer l'incidence de la transformation des services sur les clients au fil du temps;

améliorer la prestation des services de fagcon a répondre aux besoins de la clientele. E



Contexte et objectifs de recherche

Les objectifs de la recherche pour la phase quantitative étaient les suivants :

« permettre le suivi des mesures clés du rendement des services, essentiellement le taux de satisfaction globale et la
facilité, I'efficacité et I'émotion vis-a-vis de 'expérience de service par programme, groupe de clients et modes de
prestation de services utilisés;

» permettre un suivide l'utilisation de la fonction libre-service et du libre-service assisté parmi les clients de Service
Canada, afin d’éclairer la transformation des services au fil du temps.
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Modéle de mesure du sondage sur I’expérience client de Service Canada

» Service Canada a élaboré le modéle de sondage qui suit a titre de cadre uniforme d’évaluation de I'expérience de service de ses clients.

* La méthode du sondage sur I'expérience client a été initialement mise en ceuvre en 2017-2018. Lors de la vague 2018-2019 du sondage, le questionnaire a
été limité a I'expérience globale pour permettre la prise de mesures de collecte de données qui éclaireraient la transformation des services. Lors des
vagues 2019-2020 et 2020-2021, le questionnaire reposait de nouveau sur I'approche utilisée en 2017-2018 pour permettre I'évaluation du suivi de chaque
étape du parcours client.

Aspectsdu Attributs de service
service

—

Simplicité

FACILITE — Clarté

Commodité
|

— | |
Acces
L, \ PRISE DE PRESENTATION SUIVI DECISION
Rapidité RENSEI GNE- D’UNE
DEMANDE

Expérience globale l

EFFICACITE — MENTS Demander, Recewir le SATISFACTION
Demander de (rjesen %r d fournir de senice
finformation - (EMANGE - iforraon sur - (remiere
L générale a demance décision)

Attitude
EMOTION

Assurance

modelesexistantscomprennent : I’'Outilde mesurescommunes (OMC), appartenant a I'Institut des services axés sur les citoyens (ISAC) qui en détient la licence, le modéle de sondage auprésdes

Remarque : Le modelea été élaboré a partirde diversmodelesexistantset est adapté au contexte de Service Canada. Il a été validé aprésconsultationauprésdesintervenantsinternes. Les
29 — ©lpsos clientsutilisé parle gouvemement du Québec et la méthode de mesure de I'expérience client de I'agence Forrester. E



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

» \oici 'ensemble complet des attributs de service détaillés du modéle qui a orienté I'élaboration du questionnaire de base.

FACILITE

EFFICACITE

EMOTION

© Ipsos

SIMPLICITE

CLARTE

COMMODITE

RAPIDITE

UNIFORMITE

EFFICIENCE

ATTITUDE

ASSURANCE

Facilité générale
Les senvices ou I'information sont faciles a trouver; il est facile de savoir ou aller.
Les clients expliquent leur situation ou entrent leurs renseignements personnels une seule fois.

L’information est facile a comprendre.
Le processus est facile a déterminer (p. ex. comment obtenir de l'aide, étapes a suiwe, documents requis)

Il est possible d’obtenir I'information facilement (en personne ou en ligne).

Les clients recoivent I'information pertinente sans le demander (p. ex. senvice proactif et regroupement).

Il est possible d’obtenir de I'aide au besoin (p. ex. renseignements et agent disponibles).

Le senvice est offert dans la langue officielle désirée ou les documents sont fournis en personne dans la langue
officielle souhaitée.

Il est facile de fournir de la rétroaction.

Le processus, le stade et I'état sont transparents.

Le temps nécessaire pour accéder au senice, pour réaliser la tache, pour recewoir les renseignements et le senvice
ou le produit, ou pour régler un probleme est raisonnable.

L'information recue de multiples sources de Senice Canada est cohérente (p. ex. deux agents des
centres d’appels).

Le processus d’exécution de la tache est facile a suivre (p. ex. les procédures sont simples).

Il est possible d’accomplir les taches et de régler les problémes avec quelques contacts.

Les clients savent quoi faire s’ils se heurtent a un probléme.

Le passage d’une étape du processus a I'autre se fait aisément (le client ne se sent pas coince, ballotté d’'une
personne a une autre ou pris dans un cercle sans fin).

Les interactions avec les agents de senice sont respectueuses, courtoises et utiles.

Les agents de senice montrent qu’ils comprennent les préoccupations et le sentiment d’'urgence des clients et
peuvent y répondre.

Les renseignements personnels du client sont protégés.

Le client ne doute pas que le processus en cours est le bon (ne s’inquiéte pas du processus).

Le client sait a quel moment il recewa les renseignements ou la décision ou quand la prochaine étape sera
terminée.

Le client est convaincu que tout probleme qui se pose sera résolu.

PERCEPTION
DU CLIENT

Satisfaction
al’égardde
I’expérience
globale du
service

Confiance

envers
Service
Canadapour
assurer
efficacement
la prestation
de services
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Tour d’horizon : Démarche quantitative
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Un sondage téléphonique a été mené auprés d’'un échantillon de 4 200 clients de Service Canada dans les six
principaux programmes, etde 700 a 1 100 répondants ont été interrogés sur leur expérience a I'égard de chaque
programme. Les entrevues ont eu lieu entre le 23 juin et le 9 aolt 2021.

Afin d’examiner I'expérience de service globale, notamment la fagon dont les clients ont utilisé les divers modes
de prestation pour passerd’une étape a l'autre de leur parcours, on a défini la clientéle comme étant les clients
gui avaient recemmentsuivi un parcours client, jusqu’a la décisioninitiale.

L’échantillon des clients qui avaient regu des services en janvier, en février et en mars 2021 a été sélectionné au
hasard a partir des bases de données administratives des programmes. Les comparaisons des constatations
avec les données de référence doivent tenir compte du fait que la vague du sondage de 2017-2018 portait en
grande partie sur des clients qui avaient recu des services en avril, en mai ou en juin 2017.

L’échantillon a été stratifié par programme. La pondération a été ajustée pour que I'échantillon soit proportionnel a
la population selon I'age, le sexe et la région au sein de chaque programme, et pour que les groupes
suréchantillonnés retrouvent leur proportion parmi les clients.

Les données basées sur la population totale ont une marge d’erreur de +/- 1,5 % avec un intervalle de confiance
de 95 %, tandis que les données basées sur des sous-groupes présententune marge d’erreur plus importante.
Par exemple, la marge d’erreur pour les données de chaque programme était comprise entre = 2,9 % et +/-3,7 %.

Les données étaient pondérées en proportionde 'adge, du sexe, de la région et du volume par programme.

Des échantillons de petite taille ont été constatés tout au long du rapport. Il convient donc de faire preuve de
prudence dans l'interprétation de ces résultats. *échantillon de petite taille (moins de n = 100), **échantillon de

trés petite taille (moins de n = 30)



Collecte de données : Demarche quantitative
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Le questionnaire a été élaboré a partir du modeéle de mesure du sondage sur I'expérience client de Service
Canada. Le sondage sur I'expérience client 2019-2020 a servi de base a la conceptiondu questionnaire. Des
modifications ont été apportées aux fins de l'intégration dans les questions du nouveau mode de prestation
eServiceCanada et de 'harmonisation avec des éléments du sondage de référence de 2017-2018 pour
permettre 'évaluation de chaque étape du parcours client ainsi que le suivi des niveaux de service au cours de
cette méme période.

Le questionnaire a fait 'objet d’essais préalables les 23 et 24 juin, et les travaux sur le terrain se sont déroulés
entre le 25 juin et le 9 ao(t 2021.

Des intervieweurs expérimentés et formés ont été expressémentinformeés des exigences de cette étude. Un
chef d’équipe a surveillé au moins 10 % des appels de chague intervieweur.

Les répondants ont été interrogés dans la langue officielle de leur choix, I'anglais ou le francais. Un répondant
par procuration (la personne qui les avait aidés a communiquer avec Service Canada) pouvait répondre au
nom de ceux qui ne pouvaient pas s’exprimer dans I'une ou l'autre langue. De plus, les répondants qui ne
parlaient ni 'une ni 'autre des langues officielles se sont vu offrirla possibilité d’utiliser un service de traduction
sur demande. Aucun répondant n'a eu recours au service en question dans cette vague.

Dans une perspective d’accessibilité pour les clients sourds ou malentendants, ces derniers se voyaient
proposerd’utiliser le service téléphonique SVR Canada VRS pour répondre au sondage. Aucun répondant n’a
eu recours au service SVR Canada VRS.

Un suréchantillonnage a été effectué aupres de deux groupes de clients a risque : ceux vivant en région
éloignée, et les clients autochtones (voir 'annexe A pour consulter les définitions des groupes de clients a
risque). L’exercice avait pour but de fournir un minimum de 400 entrevues diment réalisées avec chacun des

groupes. E



Etalonnage des données : Démarche quantitative
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Une méthode a plusieurs niveaux a servi a pondérer les données de I'échantillon du sondage sur I'expérience
client en fonction de la population des clients d’EDSC. Les étapes de la pondération étaient les suivantes :

« ajuster les données en fonction des proportions de 'adge, du sexe et de la région de la population pour chaque
programme,;

« pondérer les populations suréchantillonnées selon leur proportion dans la population;

« pondérerle nombre de répondants dans chaque programme par rapport au nombre total de clients;
« pondérer le nombre de répondants par région par rapport au nombre total de clients;

« ajuster les données en fonction des proportions des prestations recues pour chaque programme.

La SV et le SRG ont été combinés en un seul groupe de clients, et la pondération selon'age, le sexe, la région et
les prestations a été appliqguée en fonction des chiffres combinés des programmes. La Proportion de clients de
chaque programme a été pondérée séparément.

Les proportions de la population utilisées pour établir les cibles étaient basées sur des extraits de données
fournis par le Ministere.

Des détails supplémentaires sur la méthode figurent a 'annexe A. Une descriptionde la stratégie
d’échantillonnage, de la pondération et des limites est fournie sous pli sépare, avec le questionnaire du sondage.

Afin d’assurer la comparabilité des résultats entre 2017-2018,2018-2019,2019-2020et 2020-2021, les
proportions des clients par programme ont été maintenues constantes et sont fondées sur la compositionde la
clientéle en mai de I'exercice 2017-2018.



Tour d’horizon : Approche de recherche qualitative
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Les clients sélectionnés pour la recherche qualitative étaient ceux qui étaient moins satisfaits ou qui se heurtaient
a des obstacles a I'acces au service.

Une série d’entrevues approfondies et de groupes de discussionont été menés, selon la répartition crdessous,
afin de mieux comprendre leur expérience et les obstacles auxquels ils se heurtent, de mieux cerner les différents
aspects de leur parcours client et d’'obtenirleur point de vue dans une discussionouverte.

30 entrevues approfondies ont été réalisées entre le 16 novembre et le 3 décembre 2021 :
« 5 avec des clients du RPC

6 avec des clients du PPIRPC

6 avec des clients de 'AE

4 avec des clients du SRG

4 avec des clients de la SV

5 avec des clients qui avaient demandé un NAS
3 groupes de discussionen ligne ont été organisés les 17 et 18 novembre 2021 :

1 avec 8 clients de 'AE
« 1 avec 6 clients ayant demandé un NAS
1 avec 1 clientdu RPC, 3 clients de la SV et 2 clients du PPIRPC
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Transformation des services : Incidence sur l'utilisation de
plusieurs modes

Les clients étaient plus susceptibles d'utiliser le libre-service uniquement ou le Un client sur dix a utilisé le nouveau service sans contact de personne a

Il 2020-2021 [ 2019-2020

libre-service assisté au cours de leur parcours qu'avant la pandémie, tandis personne (eServiceCanadapour présenter une demande sans contact en
qu'ils etaient beaucoup moins nombreux a utiliser le service en personne a personne). La proportion de clients inscrits automatiquement ou qui n'ont
n’importe quel moment du processus. utilisé que le courrier comme mode de prestation est restée constante.
(A 34 % ~ 13 % 00 30% o 7% Q@ 4% & 1%
E 2020- E/ | + 2020- i@ﬂi 2020- __Imj__—; 2020- ——\ 2020- “ 2020-
2021 2021 2021 2021 —— 2021 2021

L’'utilisation du mode en ligne a augmenté aux étapes de la prise de renseignements et de la présentation d’une demande, tandis que I'utilisation du mode en personne a
diminué atoutes les étapes. Le recours au mode téléphonique, qui demeure le mode privilégié par les clients pour faire le suivi d’une demande, est restéstable, tandis que
Putilisation du courrier a augmenté a I’étape de la prise de renseignements.

75 53 20 51 56 . 59 " 70 68
HEn lmmm om ol e 2o Ml ke no ks
[ [ — [ pe— [ P — T
Prise de Présentation Suivi Prise de Présentation Suivi Prise de Présentation Suivi Prise de Présentation Suivi
renseignements d’une demande renseignements d’'une demande renseignements d’une demande renseignements d’une demande
m 00 Hausse chezlesclients du RPC a I'étape de la prise de A Hausse chezlesclients du PPIRPC lors de
h Hausse chez les clients du NAS et Baisse chez les clients de tous les renseignementsetchezlesclients du NAS et de la 4§> laprise de renseignements etde la
de I'AE | de | . d N . SV/du SRG a I'étape du suivi. Baisse chezlesclients “ présentation d’'une demande, chezles
e I'AE lors ae la pnse de I | programmes a toutes les étapes. du PPIRPC et dela SV/du SRG a I'étape de la clients du NAS lorsde la prise de
renseignements et de la présentation d’une demande. renseignementset chez lesclients du RPC
présentation d’'une demande. lors de la présentation d’'une demande.

Les clients qui ont utilisé plus de modes de prestation
ont été moins satisfaits dans I'ensemble (80 % de
satisfaction chez lespersonnes ayant utilisé au moins

Lesclientsqui ont commencé leur parcours en ligne étaient moins susceptibles de se rendre dans un bureau comme deuxieme
point de contact a toutes les étapes. L'utilisation du téléphone comme deuxieme point de contact est restée constante.

3 modes comparativement a 86 % dans I'ensemble). Prise de renseignements : Environ 10 % Présentation d’yn«a,dgmande : Environ S’Lfiv? ; En\’/iron 40 % de ceux qui
. A . . de ceux qui s’étaient d’abord rendus en 10 % de ceux qui s’étaient d’abord rendus s’étaient d’abord rendus en ligne ont
Les clients de I'AE étaient plus susceplibles de n'avoir ligne ont ensuite téléphoné ou se sont en ligne ont ensuite téléphoné, et 3 % se ensuite téléphoné, et 4 % se sont rendus
utilis€ qu'un seul mode de prestation (49 %), tandis que rendus dans un bureau. sont rendus dans un bureau. dans un bureau.
ceux du PPIRPC étaient plus susceptibles d'en avoir
utilisé deux ou plus (64 %).
- ©1me0s Re12% 10 % W11 % 3% & 44 % 4 %
p
2020- 2020- 2020- 2020- 2020- 2020-
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Evolution de l'utilisation de plusieurs modes au fil du temps

= Comparativement a 2019-2020, les clients étaient, dans I'ensemble, plus susceptibles d'utiliser le libre-service uniquement ou le libre-service assisté au cours de leur parcours,
tandis qu’ils étaient beaucoup moins nombreux a utiliser le service en personne.

= Pour latoute premiere fois, il y a eu plus de clients qui ont utilisé le libre-service que de clients qui ont eu recours au service en personne, et la proportion de clients utilisantle libre-
service assisté a augmente d’'une année a l'autre. Sept pour cent (7 %) ont utilisé le nouveau service sans contact de personne a personne, tandis que 4 % ont été inscrits
automatiqguement. Si on a constaté une hausse dans|'utilisation du courrier, seul 1 % des clients ont utilisé ce mode. Le reste des clients, soit environ un sur vingt (6 %), a indiqué
n’avoir utilisé aucun mode de prestation durant I'expérience ou ne correspondait & aucun niveau de service défini. Cette donnée est stable par rapport a 'année precédente.

Sondage sur I’EC Sondage sur I’'EC Sondage sur I’'EC
2017-2018 2019-2020 2020-2021 REM ARQUE CONCERNANT
L'UTILISATION DE
—_— N 0 62 % PLUSIEURS M ODES DE
I;n personne a quelque 60 % PRESTATION -
etape que ce solt ) )
. . . Un certain nombre de clients
—Libre-service uniquement n'ont indiqué de mode de
prestation a aucune des
. . . 0 étapes ou ne correspondaient
Libre-service assisté 34 %A B ATl 7 GG T G
service définis. La proportion
. . 30 %V de cesrépondants par rapport
Inscription ?utomathue 19 a I’échantillon total était de :
uniquemen 0
qu . 17 % A 2020-2021 - 6 %
= Courrier uniguement .
5 o4 4% 7% 2019-2020 - 6 %
. 0, 0, 0 2017-2018 - 10 %
—Service sans contact de 0% 1% 1 % 4 %
personne a personne 0
2017 2019 2020

Les définitions d'utilisation de plusieurs modes de prestation consistaient en des cheminements mutuellement exclusifs suivant le parcours client. Les variables d’utilisation de plusieurs modes ont été
utilisées pourévaluers’ily a eu une augmentationou une dimnution d’une méthode de communication donnée avec Service Canada.Veuillez noter que les définitions utilisées sontbasées sur celles
établieslors de la troisiéme vague du sondage surl’expérience client.

* En personne: Siunrépondantse rend dansun Centre Service Canada a n'importe quelle étape de son parcours, il est considéré comme ayant utilisé le niveau de service «en personne ».

» Libre-service uniquement: Cesrépondantsutilisent desservicesen ligne, notamment le site Web du gouvernementdu Canada et leurcompte Mon dossier Service Canada. Touteslesétapessont
réaliséesen ligne.

» Libre-service assisté : Cesrépondantsutilisent un service en ligne ou postal, maiscommuniquentégalementavec Service Canada partéléphone, ou une combinaison de téléphone et de service en
ligne ou postal tout au long de leur parcours.

* Inscription automatique uniqguement : Ces répondantsont été automatiquementinscritsa leur programme/prestationset n‘'ont paseu de contact supplémentaire avec S ervice Canada.

* Courrieruniquement : Il sagit de répondantsqui ne contactent Service Canadaque parcourriera chaque étape, sansutiliserlesservices en ligne, en personne ou téléphoniques.

40 - ©lpsos e Servicesans contactde personne a personne : Ces répondantsont utilis¢ une demande en ligne et ont eu une interaction de service avec eServiceCanada a un moment donné (aucune interaction

en personne).



Niveaux de service par étape dans le parcours client : Vue d’ensemble

= [’utilisation du mode de prestation en personne a diminué considérablement a toutes les étapes du parcours client, tandis que I'utilisation du libre-service a augmenté aux étapes de
la présentation d’'une demande et du suivi. Les clients étaient parailleurs plus susceptibles d’avoir utilisé le libre -service assisté aux étapes de la prise de renseignements et de la
présentation d’'une demande, le courrier uniquementa I'étape de la présentation ou l'inscription automatique a I'étape de la présentation d’'une demande.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS PRESENTATION D’UNE SUIVI

= [En personne DEMAN DE
= L_iDre-senice 53 %

uniquement i 51% A

49 %
44 %
Libre-és,,ervice 42 % 4] ) s 40 0
assisté
35 % 35% 6%V

= Inscription 29 % ==————"=29%

automatique

22 %Y
18% V

= Courrier A 14 %A

uniquement A 60 A 10 Oy s 11 %o 13 %V

6 % A 0k 0, A 3%
- 2% = 2% 3% 4% === 30p2 4N =—"""39 10 2% 3%

— - é = é -

Coe S 0% 0% Z——— 004 1LY 0 % B 0 0 = 0% 0% L

personne a 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021

personne

Proportion de personnes n’ayant utilisé que la fonction libre-service dans le cadre de leur parcours client (sans assistance par téléphone ni en personne) : 34 %
Proportion de personnes ayant utilisé un service a haute interaction (en personne et éventuellement par d'autres modes de prestation) a un moment donné du parcours client : 30 %

La somme des colonnes pourrait étre inférieure & 100 % en raison de l'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients qui choisissent
d’effectuer un suivi.

41— ©Ipsos Remarque : En 2018-2019, la question sur les modes de prestation utilisés a été posée une fois en début de sondage et se rapportait a I'étape de
présentation d’'une demande. Il convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons entre les années a I’étape en question.

Base 2020-2021 :Total : Prise de renseignements (n = 4 200), Présentation d’'une demande (4 200), Suivi (1 208)

* || convient de souligner qu'il manquait des données sur les contacts des clients inscrits automatiqguement dans le sondage de référence. E



Niveaux de service par étape dans le parcours client : AE

= Les clients étaient moins susceptibles de recourir au service en personne a toutes les étapes et plus susceptibles d’avoir recours au libre-service uniqguement pendant
la présentation ou le suivi dune demande. Les clients de 'AE étaient également plus susceptibles d’avoir utilisé le libre-service assisté lors de la prise de
renseignements et de la présentation d'une demande.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS PRESENTATION D’UNE SUIVI
= FEn personne DEMANDE
74% A
—Libre-senice 52 %
uniguement
0,
469 44% W o
. . 40 %
Libre-senvice — 7% _—"%
assisté 35 ¥ = 31 0 43 % 35% \
34 %
—Cqurrier
uniguement 17% A
= Senice sans 10%V A 10% 11%
contact de \ 6%V 3%
personne & 1% 1% 4 %0 0% 0% 4% 0% 1%
personne 0 % — () 0 1% '_0%_'_0%/00/2 . —O%_O%E‘]'%
2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021

Proportion de personnes n’ayant utilisé que la fonction libre-service dans le cadre de leur parcours client (sans assistance par téléphone ni en personne) : 51 %
Proportion de personnes ayant utilisé un service a haute interaction (en personne et éventuellement par d’autres modes de prestation) a un moment donné du parcours client : 15 %

La somme des colonnes pourrait étre inférieure & 100 % en raison de l'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients qui
choisissent d’effectuer un suivi.

Remarque : En 2018-2019, la question sur les modes de prestation utilisés a été posée une fois en début de sondage et se rapportait a
42 — © Ipsos étape de présentation d'une demande. |l convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons entre les années a l'étape en
question.

Base 2020-2021 : AE : Prise de renseignements (n =1 162), Présentation d’une demande (1 162), Suivi (425)



Niveaux de service par étape dans le parcours client : RPC

= Les clients du RPC étaient moins susceptibles de recourir au service en personne a toutes les étapes du parcours et plus susceptibles d’avoir recours au courrier lors
de la présentation d’'une demande (retour aux niveaux observés lors de la vague de référence).

PRISE DE RENSEIGNEMENTS PRESENTATION D’UNE SUIVI
=En personne DEMANDE
e s0% 51%
46 % 46 %

0% \
Libre-senice 39 %Y 38 % ’ 38 %

assisté 38 %
27 % 28 % /
e Courrier 22 0
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12 %V 16 % 14%V 15 o
]_0 % / 0 \

= Serice sans v 80 10%V
contact de 6 % 6 % 5 0 6 % == — 40 3%
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2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021

Proportion de personnes n’ayant utilisé que la fonction libre-service dans le cadre de leur parcours client (sans assistance par téléphone ni en personne) : 31 %
Proportion de personnes ayant utilisé un service a haute interaction (en personne et éventuellement par d'autres modes de prestation) & un moment donné du parcours client : 20 %

La somme des colonnes pourrait étre inférieure a 100 % en raison de l'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients qui
choisissent d’effectuer un suivi.

Remarque : En 2018-2019, la question sur les modes de prestation utilisés a été posée une fois en début de sondage et se rapportait &
43 — © Ipsos I'étape de présentation d'une demande. Il convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons entre les années a l'étape en
question.

Base 2020-2021 : RPC : Prise de renseignements (n =752), Présentation d'une demande (752), Suivi (169)



Niveaux de service par étape dans le parcours client : PPIRPC

= Les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles de recourir au service en personne a toutes les étapes et plus susceptibles d’avoir recours au courrier uniquement
ou au libre-service assisté lors de la présentation d'une demande.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS PRESENTATION D’UNE SUIVI
=En personne DEMANDE
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15 % 16 % N
11 % mm" A 13%Y
—Ser\t/icet%ans 10 %V 8% W 8% 9 U 6%
contact de —
personne a > % 5%/5% 204 30 e 30— 6%
personne 0% 0% 5% 0% 0% == 0% 0 Ofp == 1%
2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021

Proportion de personnes n’ayant utilisé que la fonction libre-service dans le cadre de leur parcours client (sans assistance par téléphone ni en personne) : 9 %
Proportion de personnes ayant utilisé un service a haute interaction (en personne et éventuellement par d'autres modes de prestation) a un moment donné du parcours client : 18 %

La somme des colonnes pourrait étre inférieure a 100 % en raison de l'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients qui
choisissent d’effectuer un suivi.

Remarque : En 2018-2019, la question sur les modes de prestation utilisés a été posée une fois en début de sondage et se rapportait a
44 - ©lpsos I'étape de présentation d’'une demande. Il convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons entre les années a I'étape en
question.

Base 2020-2021 : PPRPC : Prise de renseignements (n =692), Présentation d'une demande (692), Suivi (264)



Niveaux de service par étape dans le parcours client : NAS

= Le service en personne était le mode de prestation privilégié des clients du NAS a toutes les étapes du parcours, suivi du libre-service uniquement aux étapes de la
prise de renseignements et de la présentation d'une demande et du libre-service assisté a I'étape du suivi. Peu de clients du NAS ont utilisé d’autres niveaux de
service.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS PRESENTATION D’UNE SUIVI
DEMANDE

m Libre-senice o 0 0
uniguement 31 % 33 % 4 %

Libre-senice
assisté 3% 5% 19 %

B Courrier 0 0 0
uniquement 1% 1% 6 %

m Senice sans

contact de I 0 I 0 I 0
personne a 2% 2% 2%
personne

Proportion de personnes n’ayant utilisé que la fonction libre-service dans le cadre de leur parcours client (sans assistance par téléphone ni en personne) : 20 %
Proportion de personnes ayant utilisé un service a haute interaction (en personne et éventuellement par d'autres modes de prestation) a un moment donné du parcours client : 66 %

Remarque : Les niveaux de senice n'ont pas été signalés pour les clients du NAS au cours des années précédentes en raison des différences dans la prestation
des senices. Les résultats ne sont donc indiqués que pour 2020-2021.

La somme des colonnes pourrait étre inférieure & 100% en raison de I'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients qui choisissent d’effectuer un a
SUiVi.
Base 2020-2021 : NAS : Prise de renseignements (n = 749), Présentation d’'une demande (749), Suivi (108)
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Niveaux de service par etape dans le parcours client : SV/ISRG

= Les clients de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’avoir fait 'objet d’une inscription automatique ou d’avoir utilisé le courrier ou le libre-service uniguement pour
présenter une demande, et ont été moins nombreux a recourir au mode en personne. lIs étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le libre-service assisté a I'étape du
Suivi et ont été beaucoup moins nombreux a utiliser le mode en personne et le libre-service uniquement.

=N personne z
PRISE DE RENSEIGNEMENTS PRESENTATION D’UNE SUIVI
DEMANDE
e LiDre-service
uniquement
0 0,
51 0 m— 53 % 53 /o
Libre-service / 45%
assisté
38 % T 39%
= [nscription
automatique
23 % A
o 0 7\ 18%
=== Courrier 19% 15% 0
uniguement . 139 W 12 % 16 % > 13 %A \* 9%V
12A)\9‘y ) 10 % 10% (S[V2% 4
7% 6 % 0 9 % e 70 8%
? — 4% / 8% 6 % 0 5 /‘ 0
—Servicedsans / g 30, / g 4% 2007 20k 7%
bersome & —0%2% 09 =——1% —1%09% 0% — 0% 0% 0% 0%
personne 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021
Proportion de personnes n’ayant utilisé que la fonction libre-senice dans le cadre de leur parcours client (sans assistance par téléphone ni en personne) : 9 %
Proportion de personnes ayant utilisé un senice a haute interaction (en personne et éventuellement par d'autres modes de prestation) a un moment donné du Inscription automatique -
parcours client: 14 % 53 %
Inscription non
La somme des colonnes pourrait étre inférieure a 100 % en raison de l'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients qui automatique - 47 %
choisissent d’effectuer un suivi.
* || convient de souligner qu'il manquait des données sur les contacts des clients inscrits automatiquement dans le sondage de référence.
46 — © Ipsos Remarque : En 2018-2019, la question sur les modes de prestation utilisés a été posée une fois en début de sondage et se rapporait a I'étape de
présentation d'une demande. Il convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons entre les années a I'étape en question.

Base 2020-2021 : SV/SRG : Prise de renseignements (n = 845), Présentation d’'une demande (845), Suivi (242)



Pourcentage de la réception (déclarée) d’un courriel de I'AE ou d'un appel proactif du PPIRPC

= Moins de la moitié des clients du PPIRPC (47 %) ont regu un appel de Service Canada pour discuter de I'état de leur demande et des étapes suivantes avant de
recevoir une décision, une baisse par rapport a 'année précédente.
= Trois clients de 'AE sur dix (27 %) ont regu une lettre, un courriel ou un appel de Service Canada pour discuter de I'état de leur demande avant de recevoir une

décision.

Contact avec Service Canada avant la décision

% Oui
2020-2021 ® Oui ® Non B Je ne sais pas 2019-2020

Un représentant de Service Canadavous a

N appelé pour discuter de I'état de votre demande 54 00
et des prochaines étapes °

(Clients du PPIRPC n = 692)

4§> @ Un représentant de Service Canadavous a
Nd contacteé au sujet de I'état de votre demande so

(par courriel, lettre ou appel téléphonique)
(Clientsde 'AE n =1 162)

47 — ©lpsos Q20bx. Avant que vousne receviez une décision concemant votre demande de [ABREV.], est-ce que... Base : clientsdu PPIRPC ou de I'AE (n = variable).



Incidence de la réception d’un courriel de I’AE ou d’un appel proactif du PPIRPC

= La satisfaction était nettement plus élevée chez les clients du PPIRPC qui avaient été joints par Service Canada avant de recevoir une décision, par rapport a ceux
qui ne l'avaient pas été. Pour les clients de 'AE, le fait que Service Canada les ait joints n'a pas eu d'incidence notable sur leur satisfaction.

Satisfaction des clients qui avaient été joints par Service Canada

2020-2021 ® Contacté(e) ® Non contacté(e) 2019-
2020

Un représentant de Service Canada vous a appelé pour 69 %
N discuter de I'état de votre demande et des prochaines
e
(Clients du PPIRPC n = 692) 46 %
A\ Un représentant de Service Canada vous a contacté au S.0.
< D sujet de 'état de votre demande (par courriel, lettre ou |l
‘ appel téléphonique)
(Clients de 'AE n=1 162) S.0.

48 — ©psos Q20bx. Avant que vousne receviez une décision concernant votre demande de [ABREV.], est-ce que... Base : clientsdu PPIRPC ou de I'AE (n = variable). M
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Observations qualitatives concernant le parcours client

= De nombreux clients qui ont participé aux groupes de discussion ou aux entrevues ont mentionné qu’ils se rendent d’abord sur le site Internet du
gouvernement pour se renseigner. Le mode en ligne est la source d’information privilégiée pour les informations « officielles », mais certains clients
ont mentionné d’autres sites non gouvernementaux. Quelques-uns ont indiqué qu'il était difficile de naviguer sur le site Web du gouvernement et
guils navaient pu trouver l'information qu’ils cherchaient, qu’ils 'avaient trouvée aprés de longues recherches ou qu'il avait été difficile de trouver la
demande pour le programme sur le site.

= Les personnes qui ont appelé Service Canada ou le centre d’appels du programme I’ont fait lorsqu’elles ne trouvaient pas la réponse a une
guestion en ligne. Rares étaient celles qui avaient appelé Service Canada dés le départ pour obtenir de l'information. Lorsqu’on leur a demandé a
guel numeéro ils avaient appelé, certains clients ont eu du mal a se souvenir s’il sS’agissait du 1 800 O-Canada ou du centre d’appels du programme, et
guelgues-uns ont également pensé a des appels qu’ils avaient faits a 'Agence du revenu du Canada.

«Les sites du gouvernement nont jamais été les plus conviviaux. Tous ceux a « Jai présenté ma demande en ligne, mais une personne m’a

qui jai posé la question sont daccord a ce sujet. Il peut étre trés difficile dy accompagné au téléphone, car javais vraiment besoin de

naviguer dune section a lautre. Toute linformation y est. Il faut simp/ement Comprendre ce que je faisais et comment aborder le processus. La
sassurer de suivre toutes les étapes pour ne pas tourner en rond. Tout est la. personne ma vraiment aidé a comprendre pourquoi il est si

Sur une échelle de 1 a 10, la convivialité du site Web du gouvernement se important de faire la démarche de cette fagon. Sijavais présenté ma
situerait & 3 ou 4. Je nai aucun probléme avec certains sites Web, parce quils demande seul en ligne, je naurais pas su pourquoi il faut faire le
sont bien pensés, mais ceux du gouvernement ont tellement d’automatismes processus de telle ou telle maniere. L agent a ete tres patient avec

moi et ma aidé a my retrouver tres facilement. Jai été tres satisfait

régulateurs que c¢a affecte leur convivialité. Et je comprends cet aspect. lls :
du service. » — Client de 'AE

doivent étre hautement sécurisés et on ne veut pas quils tombent en panne.
Quq quil en soit, ja/_ pn; une tout autre tangente, mais oui, linformation est I3, « Jai appelé au numéro 1-800. Le service ma été tres utile. La
mais elle peut étre difficile a trouver.» — Client de la SV personne ma donné une idée de I'échéancier, du moment oti on me

transmettrait la décision. Je devais seulement attendre jusqu a la fin
de féwrier. » — Client du SRG
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Utilisation des modes de prestation : Vue d’ensemble

= A toutes les étapes du parcours client, prés de sept clients sur dix (78 %) ont utilisé le mode en ligne & un moment ou a un autre, tandis que trois sur dix ont utilisé le

mode en personne ou par téléphone (30 % pour les deux). Deux clients sur dix (19 %) ont utilisé le courrier et environ un sur dix (13 %), eServiceCanada, a un
moment ou un autre du parcours client.

= ['utilisation du mode en personne a diminug, tandis que l'utilisation du mode en ligne a augmenté.

Sondage sur Sondage sur Sondage sur
I’EC 2017-2018 I’EC 2019-2020 I’EC 2020-2021
78% A
En personne
66 V0 m—
- EnN ligne 60 %
e TEl€PhONE o
’ v
29 % 30 %
Courrier
13%
—gSeniceCanada

51 — © Ipsos Base : Prise de renseignements(n =3 046), Présentation d’'une demande (3 713), Suivi (1 208) @



Utilisation des modes de prestation par étape : Vue d’ensemble

= [utilisation du mode en personne a diminué a toutes les étapes du parcours client, tandis que l'utilisation du mode en ligne a augmenté aux étapes de la présentation
de la demande et du suivi. Les clients étaient également plus susceptibles d’avoir utilisé le mode de service du courrier a I’étape de la prise de renseignements.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS PRESENTATION D’UNE SUIVI
. DEMANDE
personne 750 A
° 72 % 72%A
= En ligne / 56 %
58 e—— 51 %
BAgp = 48 % —
Téléphone P
. [0)
Courrier \ 4 v 24 %
- v
= oSenice 0 5 %
Canada 6% ’
2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2017-2018 2019-2020 2020-2021

52 — © Ipsos Base : Prise de renseignements(n =3 046), Présentation d’'une demande (3 713), Suivi (1 208) E



Utilisation des modes de prestation a I’étape de la prise de renseignements, globalement et
par programme

Les clients ont continué a utiliser dans une large mesure des sources ?ouvern_ementales en ligne pour se renseigner sur le programme pour lequel ils ont présenté une demande et ils étaient plus
susceptibles de I'avoir fait que I'an dernier. La visite en personne était la deuxiéme source la plus utilisée a I'étape de |a prise de renseignements, bien que ce mode de prestation ait diminué d’'une

année a l'autre.

= Parrapport & 2019-2020, I'utilisation du mode de prestation en personne a diminué pour tous les programmes, sauf pour la SV/le SRG, tandis que I'utilisation du mode en ligne a augmenté pour les
clients de I'AE et du NAS.

» Les clients de I'AE étaient BIUS susceBtibIes d’utiliser les senices en ligne et par téléphone que I'ensemble des clients, les clients du NAS étaient plus susceptibles d’utiliser le mode de prestation en
personne et les clients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SRG, le mode de prestation par la poste.

Proportion d’utilisation des modes de TOTAL
SAUE NAS RPC NAS SVISRG

prestation (prise de renseignements) bk 2oy
2020 (2018 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017-
m 2020-2021 (n:3 046) 2021 2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018
(n=2449)(n=1481)(n=3035) (n=925) (n=557) (n=703) (n=610) (n=333) (nN=652) (n=587) (n=349) (n=658) (n=597) (N=278) (n=604) (n=327) (n=242) (n=1022)
00
| | En personne .24%V 47T%37%  14%39% 37% [L3%|42 % 35 % [L5 %]|33 % 46 % 12 94 34 % 32 % 148 %| 64 % 62 % 23 % 28 % 34 %
v v v v v

A
<g Téléphone l 16 % 15%21% 20% 19% 21 % |20 % 20 % 19 % 19 % 12 % 24 % 18% 18 % 28% 8% 6% 12 % 20 % 22 % 21 %
@ Courrier l 14% A 10% 13%  13% 13% 13 % 8% 8% R4% 21 % 26%[28%21% 30% 15% 5% 10 %32 % 34 % 25 %
ONZ] eserviceCanad 9
@ eservicet.anada 6% S.0. S.0O. 6% S.O.13% 7% S.O. S.O. 5% S.0. SO. 5% S.0. SO. 7% S.0. S.O. 4% S.0. S.O.

[ statistiquement plus élevé que le total AV Statistiquementplus/moinsélevé@

53 — ©lIpsos 1la. De quelle facon vousétes-vousrenseigné(e) au sujet de ou avant de remplirune demande? Avez-vous... Base : tousles A
Sépondar?ts(n _ 3%46) gne(e) ! P [ ] statistiquement moins élevé que e total que lavague préceédente



Utilisation des modes de prestation a I’étape de la présentation d’'une demande, globalement
et par programme

» Les clients étaient plus susceptibles d’utiliser le mode de prestation en ligne pour présenter leur demande et étaient consid érablement plus nombreux a le faire qu’en 2019-2020. Le mode de
restation en personne était le deuxiéme mode le plus utilisé et a connu une baisse d'utilisation nettement plus imBortante que I'an dernier. Un client sur dix a utilisé le mode de prestation par =
éléphone ou par courrier a I'étape de la présentation de la demande, tandis que 5 % ont utilisé eSeniceCanada. Par rapport a 2019-2020, I'utilisation du mode de prestation en personne a diminué

pour tous les programmes. Les clients de I'AE et du NAS étaient plus susceptibles d’utiliser le mode de prestation en ligne, les clients du RPC et du PPIRPC, le senice postal, tandis que les clients
du PPIRPC et de SV/du SRG étaient moins susceptibles d’awvoir utilisé le mode de prestation téléphonique.

= Les clients de I'’AE étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le mode de prestation en Ii%ne gue I'ensemble des clients; les clients du NAS, le mode de prestation en personne; les clients de I'AE, du
RPC et du PPIRPC, le mode de prestation par téléphone; et les clients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SRG, le mode de prestation par la poste.
Proportion d’utilisation des modes de TOTAL
. . . NA VISR
prestation (présentation d’une demande) e SAUF NAS REC S SVISRG
2020|2018 - - . - - . - - L N - L N g C C E C
m 2020-2021 (n=3 713) 2000 00| 2008 2001 2000 2018 2001 2000 2016 0ol 2000 201 2021 2000 2018 2021 200 2018
(n=2977)(n=1646)(n=2083) (n=1148) (n=684) (n=697) (n=729) (n=369) (n=649) (n=674) (n=373) (n=658) (n=736) (nN=343) (n=604) (n=426) (n=220) (n=799)
OO0
i@ﬁll En personne .24%v 500637% 9% 43% 37% | 7%]|44 % 35 %[15 %]|39 % 51 % 9 %] 42 % 36 %56 % 94 % 87 % 21 % 43 % 41 %
v v v v v v

& Téléphone l 13 % 13% 21 % 15% 15% 21 % [16% 15 % 22 %17 %|16 % 19917 % 23 % 21%| 7% | 7% 11%|9% (16 % 17 %

)
o .
[|I|] eserviceCanada I5°/° S0. SO. 5% SO.S0O. 5% SO.S0. 5% S.0. SO[3%|S.0. S0. 6% S.0. S.0.[2%]S.0. S.O.

Q9bx Si I'on se référe a la date a laquelle vousavez effectivement demandé [SI NON NAS INSERER [INSERER ABREV ] Statistiquement plus élevé que le total - o
54 — © Ipsos des prestations], [SI NAS INSERER : un numéro d’assurance sociale], quelle méthode avez-vousutilisée pour remplir et ) .q P o q V Statllsthuement,plEjjlnnt;nseleve

présentervotre demande? Avez-vous... [ statistiquement moins élevé quele total quelavague preceden

Base :touslesrépondants(n =3 713)



Utilisation des modes de prestation a I’étape du suivi, globalement et par programme

Proportion d’utilisation des modes de

02

(suivi)

Le téléphone est demeure le mode de prestation le plus populaire chez les clients qui effectuaient le suivi de leur demande; le mode de prestation en ligne utilisé par la moitié des clients était le
deuxieme mode en popularité. Un quart des clients ont utilise le nouveau mode de prestation eSeniceCanada, suivi du mode de prestation postal ou en personne. La proportion de clients qui ont
utilisé le mode de prestation en personne pour le suivi a diminué par rapport a I'an dernier. Par raFgort a 2019-2020, les clients de tous les prog%r,ar,nmes etaient moins susceptibles d’utiliser le mode
de prestation en personne, tandis que les clients du NAS et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le mode de prestation par téléphone.

Les clients du NAS étaient plus susceptibles d’awvoir utilisé le mode de prestation en personne, par courrier ou par eSeniceCanada, comparativement a I'ensemble des clients, tandis que les clients
du PPIRPC et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’avoir utilis€ le mode de prestation par la poste.

2020|2018 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017-

m2020-2021 (n=1 208)

2021 2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018
(n=1100)(n=1481)(n=3397) (n=425) (n=340) (n=343) (N=169) (n=88) (n=176) (n=264) (n=208) (n=315) (n=108) (n=23) (n=105) (n=242) (n=183) (n=364)

-@Eﬂl En personne 1306 V¥ 40%36%  10% 17% 15% 11 % 40 % 35 % 10 % 38 % 46 % 13 % 27 % 26 %|32 %|56 % 70% 9 % 39 % 44 %

13% 6% 4% 9% 11% 7% 20% 28 % 20 %

=) i
eServiceCanada 0
@ 24% S.0. SO 23950.13% 25% S.0. S.0. 17% S.0. S.O. 22% S.0. S.0.|34%]|S.0. S.0. 12% S.O. S.O.
Q18 Parquelsmoyensavez-vous communiquéavec le gouvernement avant d’étre informé(e) de la décision concemant votre Statistiquement plus élevé que le total s o
55 — © Ipsos demande dansle cadre du [INSERERABREV ]? Etait-ce... _ ‘q . _ 5 Statllstlquement/plyg/rmtlnseIeve
Base :touslesrépondants(n =1 208) I:l Statistiquement moins éleveé quele total que lavague precedente
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Utilisation de plusieurs modes de prestation : Détails sur l'utilisation du mode de prestation

en ligne

= Les clients ontle plus souvent utilisé le mode en ligne d’abord pour la prise de renseignements et |la présentation d’'une demande. Le senice en ligne arrivait au deuxieme rang des modes utilisés a

I'étape du suivi.

* D’une année a l'autre, les clients étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le service en ligne en premier lors de la prise de renseignements et de la présentation d'une demande. Il y a aussieu une

diminution du nombre de clients ayant utilisé le m

1" MODE DE
PRESTATION

2¢* MODE DE
PRESTATION

3°* MODE DE
PRESTATION

2019-2020

1 MODE DE PRESTATION
2¢ MODE DE PRESTATION
3° MODE DE PRESTATION

2017-2018

1 MODE DE PRESTATION
2° MODE DE PRESTATION
3°* MODE DE PRESTATION
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PRISE DE RENSEIGNEMENTS

5%
12 %
21%

7%
14%
25%

e en personne comme premier, deuxieme ou troisieme point de contact a toutes les étapes.

42 %

43 %

28 %
19%
7%

31%
18 %
19%

Base :touslesrépondants(variable selonlesénoncés)
Questions1la, 2, 3, 9bx, 10x, 11x, 18, 19a, 19b

PRESENTATIOND’UNE

2%
12 %
16 %

6 %
13%
21%

DEMANDE

41 %

44 %

49 %
11%
18 %

40 %
14 %
21%

SUIVI

TS N BT
TS I BT

| e ] wew
T I BT

Av Statistiquement plus/moins élevé
qgue lavague précédente




Utilisation de plusieurs modes de prestation : Détails sur I'utilisation du mode de prestation
en personne

= Leseniceen Fersonne est arrivé au second rang des modes_de(frestation les plus utilisés comme premier point de contact lors de la prise de renseignements ou de la présentation d'une demande
et était parmi les modes les moins utilisés comme premier point de contact a I'étape du suivi. Ceux qui ont d'abord utilisé le mode en personne étaient plus susceptibles d'utiliser le senice en ligne

comme deuxiéme mode a toutes les étapes.

= D'une année a l'autre, les clients étaient moins susceptibles d'avoir utilisé le mode en personne comme premier point de contact a toutes les étapes, tandis que l'utilisation du mode en ligne comme
deuxieme point de contact a augmenté pour la prise de renseignements et que le recours au téléphone comme deuxieme point de c ontact pour la présentation ou le suivi d'une demande a diminué et
qu’il a augmenté comme troisieme point de contact pour la prise de renseignements ou la présentation d'une demande (apres I'utilisation du mode en ligne).

PRISE DE RENSEIGNEMENTS DEMANDE SUIVI

1°" MODE DE
PRESTATION

v A \ 4 A
2¢ MODE DE < || > < || >
PRESTATION A v =~
3¢ MODE DE
PRESTATION « — v «— —> —

2019-2020 ]
1 MODE DE PRESTATION 5% 28% 42% 2% 49% 41%
2° MODE DE PRESTATION 4% 16% 4% 6% BEEEY T
3° MODE DE PRESTATION 5% 17% 3% 21% T

2017-2018 ]
1 MODE DE PRESTATION 7% 31% 43% 6% 40 % 44%
2¢ MODE DE PRESTATION 8% 11% 7% 13% [ 22w% | | 20w |
3¢ MODE DE PRESTATION 9% 29% 10% 15% w0 | | 18w

58 - © psos Base :_tousIeszrepondants(vanable selonlesengr)cﬁs) " ) ille.i . . . ) Av Statistiquement plus/moins élevé
Questions1a, 2, 3, 9bx, 10x, 11x, 18, 19a et 19b *échantillon de petitetaille,interpréter cesdonnéesavec circonspection. que lavague précédente




Utilisation de plusieurs modes de prestation : Détails sur I'utilisation du mode de prestation
téléphonique

= Le téléphone est demeuré le mode de prestation le moins utilisé pour un premier contact aux étapes de la prise de renseignements et de la présentation d’'une demande et le plus utilisé pour un
e senice en ligne comme deuxieme mode & toutes les étapes.

= D’une année a l'autre, les clients étaient plus susceptibles d'utiliser le téléphone d’abord a I'étape du suivi. Parmi ceux qui ont d'abord utilisé le téléphone, les clients étaient plus susceptibles d'utiliser,
comme deuxiéme contact, le senice en ligne a I'étape de la prise de renseignements et moins a I'étape du suivi. Moins de clients ont utilisé le mode en personne comme deuxiéme ou troisiéme

premier contact a I'étape du suivi. Parmi ceux qui ont d'abord utilisé |

mode a toutes les

1" MODE DE
PRESTATION

2¢* MODE DE
PRESTATION

3°* MODE DE
PRESTATION

2019-2020

1 MODE DE PRESTATION
2¢ MODE DE PRESTATION
3° MODE DE PRESTATION

2017-2018

1 MODE DE PRESTATION
2° MODE DE PRESTATION
3°* MODE DE PRESTATION

étapes.

e téléphone, les clients étaient plus susceptibles d'utﬁiserl

PRESENTATIOND’UNE

PRISE DE RENSEIGNEMENTS

42 %
16 %
6%

43 %
23 %
20 %

Base :touslesrépondants(variable selonlesénoncés)

A

5%

7%

v

59 — ©lpsos Questions1a, 2, 3,9bx, 10x, 11x, 18, 19a, 19b

28 %
30 %
5%

31%
19%
3%

41 %
29 %
14 %

44 %
30 %
10 %

DEMANDE

2%

6 %

49 %
27 %
4%

40 %
33%
6 %

SUIVI

T R BT
TR I T

T R BT
o | | uw

Av Statistiquement plus/moins élevé
qgue lavague précédente




Motifs de suivi

= Comparativement a 2019-2020, moins de clients ont fait un suivi auprés de Service Canada, pour quelque raison que ce soit, avant de recevoir une décision. Les clients qui ont
effectué un suivi vérifiaient le {)Ius souvent|'état de leur demande ou de leur paiement et, dans une moindre mesure, fournis saient des renseignements supplémentaires. Notons

9ue les clients n’ayant pas fai
6 %).

de suivi avaient une satisfaction globale plus élevée que ceux en ayant fait un, quelle qu'e n soit la raison (88 % de satisfaction comparativementa

= Lesclients de I'AE ou du PPIRPC étaient plus susceptibles d’effectuer un suivi que ceuxd'autres programmes, tandis que les clients de la SV/du SRG étaient moins susceptibles

d’en faire un.

= Comparativement a 2017-2018, les clients du PPIRPC et du RPC étaient moins susceptibles d’avoir fait un suivi.

Motifs de suivi aupres de Service Canada

m Total AE mRPC PPIRPC m SV/SRG m NAS
2019- 2017-
2020 2018

Vérifier I'état de votre _ 17 % 15 % 17 %

demande/paiement 29 %|v 40 % 34 %

Fournir des 13%V 21 % 16 %
renseignements - sl 0 8% ..................... 1 0% .........
‘Supplementalres 17 % v 23%21% .........
a propos de votre i =L 210 a2 70 L 0

demande 13 % A 9% 11 %

Q17. Avantd’avoirobtenu une décision, avez-vouscommuniqué avec Service Canada pour...

60 - © Ipsos Base : clientsayant rempliune demande (n =3 838)

m Total AE E RPC PPIRPC m SV/SRG m NAS
2019- 2017-
2020 2018
oo % 7%
% 9% 9%
. N 2% 5 % 6 %
Pour toute autre ralson ................................................................
6% 6% 1%
aw 206 7%
4w 1% 3%

Aucun Ssuivi

Av Statistiquement plus/moins élevé
qgue lavague précédente



Incidence de l'utilisation de plusieurs modes

= Dans|'ensemble, plus de quatre clients sur dixont utilisé un seul mode pendant leur parcours client, trois sur dix en ont utilisé deux, environ un sur dix en a utilisé trois et 6 % en
ont utilisé quatre ou plus. Les clients de I'AE étaient plus susceptibles de n‘avoir utilisé qu'un seul mode de prestation, les clients de la SV/du SRG, de n’en avoir utilisé aucun
(inscrits automatiquement) , et les clients du PPIRPC, d'en avoir utilisé deuxou plus.

= Les clients qui ont utilisé plus de modes, en particulier trois ou plus, étaient moins satisfaits de leur expérience de service que ceux qui en ont utilisé moins. Cette constatation se
situe dans la logique de celle des années précedentes, ou I'analyse du nombre de contacts des clients avec Service Canadaar évélé qu'un plus grand nombre de contacts
entrainait une baisse de la satisfaction.

Proportions, globalement et par programme Satisfaction selon le nombre de modes utilisés
2020-2021 Aucun mode m®ml1mode ®2modes =3 modes 4 modes ou plus 2020-2021
(=4509) 6% 44.% 30% 6%
(n= 11@2E)1 49 % 30 % 14% 6%
(n=752) 5% 41 % 33% 13% 7%
2 mod 0
"hae02) 39 32% 34% [20%] [10%] modes 85 %
NAS1 ] 0 0 0 0
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Satisfaction par mode de prestation de services

» Le taux de satisfaction a 'égard du mode en personne est demeuré le plus élevé, suivi de eServiceCanada, des services en ligne, de MDSC, du service 1 800 O-
Canada et des centres d’appels spécialisés.

= Par rapport a 2019-2020, la satisfaction a augmenté parmi ceux qui ont utilisé les services en ligne, le service 1 800 O-Canada et les centres d’appels spécialisés.

Satisfaction a I’égard des modes de prestation de services (% notes de 4 ou 5)

=N personne == \on dossier Service Canada** En ligne =1 800 O-Canada = Centre d'appels spécialisé* = cServiceCanada
2020-2021 (n=1102) 2020-2021 (n = 848) 2020-2021 (n = 2 680) 2020-2021 (n = 315) 2020-2021 (n = 1208) 2020-2021 (n = 455)
2019-2020 (n =1 235) 2019-2020 (n = 576) 2019-2020 (n =1 227) 2019-2020 (n = 221) 2019-2020 (n = 642) 2019-2020 (n=S.0.)
2018-2019 (n =2 181) 2018-2019 (n=S.0.) 2018-2019 (n =2 317) 2018-2019 (n = 561) 2018-2019 (n = 855) 2018-2019 (n=S.0.)
2017-2018 (n = 1 324) 2017-2018 (n = S.0.) 2017-2018 (n = 1 089) 2017-2018 (n = S.0.) 2017-2018 (n = 511) 2017-2018 (n=S.0.)
89% .
87% 86% 86%
82% 82%
\ . A
76% 75% 75%
72% — 200 A
69% 2% A
60%
2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021

63— O] Q27.Dans quelle mesure étes-voussatisfait(e)de la qualité globale desservicesque vous avezregus du...? Base : touslesrépondants(n = variable) AV Statistiquement plus/moins élevé
- SOS i i jouté - Aeh
p *Exclutlesclientsdemandantun NAS ** Nouvel attribut ajouté en 2019-2020 que lavague précédente



Satisfaction par mode de prestation de services

= Le j[a_u>f_ de satisfaction a I'égard du mode en personne est demeure le plus éleve, suivi de eSeniceCanada, des senices en ligne, de MDSC, du senice 1 800 O-Canada et des centres d'appels
spécialisés.
» Parrapport a 2019-2020, la satisfaction a augmenté parmi ceux qui ont utilisé les senices en ligne, le senice 1 800 O-Canada et les centres d’appels spécialisés.

= Les tendances au fil du temps indiquent que la proportion de clients satisfaits de chague mode correspond a celle de I'année de référence. Les clients ayant contacté les centres d’appels spécialisés
en sont I'exception. Moins de clients étaient satisfaits de ce mode que les années précédentes, mais des progres considérables ont été réalisés en 2020-2021 pour se rapprocher du niveau de
référence.

Satisfaction a I’égard des modes de prestation de services

. o o % notes
m5 - Tres satisfait(e) = Note de 4 = Note de 3 = Note de 2 B 1 - Tres insétisfait(e) de 40u 5
OO0 2020-2021 (n = 1 102) 68 % 18% R Y3 % 86 %
2019-2020 (n = 1 235) 62 % 24 % 86 %
| [ ENPersonne 2018.2019 (n = 2181) 61 % 26 % 2% 9 87 %
2017-2018 (n = 1 324) 68 % 21 % 89 %
——= 2020-2021 (n = 848) 44 % 31% 5% 3 % 75 %
{]:_; MDSC#** 2019-2020 (n = 576) 45 % 30 % 9063 % 75 %
- s.o. -
— S.0. _
I
H 2020-2021 (n = 2 680) 47 % 31% 8% A
— En ligne 2019-2020 (n=1227) 41 % 32% 5% 3 % 73%
E 2018-2019 (n = 2 317) 13% 36% 79%
2017-2018 (n = 1 089) 47 % 32 % 4903 %0 79 %
I
2020-2021 (n = 315) 47 % 25 0% 7% |3 % 72% A
1800 O-Canada 2019-2020 (n = 221) 48 % 15 % 2 0 12 % 64 %
2018-2019 (n =561) 41 % 29 % 7 % 7 % 69 %
S.0. -
I
, 2020-2021 (n = 1 208) 48 % 24 % 6 % 7 % 72% A
Centre d'appels - 2019.2020 (n= 642) 36 % 24 % 12 % 9% 60 %
spécialisé* 2018-2019 (n = 855) 46 % 27 % 5% 6 % 76 %
2017-2018 (n = 511) 54 % 28 % 493 % 82 %
INS)]  eService 2020-2021 (n = 455) 65 % 17 % 30 | 82 % |
@:,__—1 Canada
© Ipsos Q27.Dans quelle mesure étes-voussatisfait(e) de la qualité globale desservicesque vous avezregus du...? Base : tous lesrépondants(n = variable) Statistiquement plusimoins élevé
64 — *Exclut lesclientsdemandantun NAS ** Nouvel attribut ajouté en 2019-2020 Av

que lavague précédente



Satisfaction a I’égard des modes de prestation de services par programme

= Letauxde satisfaction a I'égard des modes de prestation de servicesdiffere selon les programmes. Les clients du PPIRPC ont évalué leur satisfaction a I'égard du mode en
personne, de MDSC et du mode en ligne a un niveau inférieur a celui de I'ensemble des clients, tandis que les clients demandantun NAS ont donné une note plus élevee au mode
en personne, au mode en ligne et au service 1 800 O-Canada. La satisfaction des clients de la SV/du SRG a I'égard de eServiceCanada était inférieure a celle des autres clients.

= Parrapporta 2019-2020, les clients de I'AE ont accordé des notes plus élevées pour le mode en ligne et les centres d'appels sp écialisés, tandis que les clients du RPC et de la
SV/du SRG étaient plus satisfaits de la qualité du service fourni par les centres d'appels spécialisés.

Satisfactional’égard des modesde TOTAL
) : (% notes de RPC PPIRPC NAS SVISRG
prestationde services 4 ou'5)

= Note de 4 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017-
2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018

m 5 - Tres satisfait(e)

86 % 86 % 87 % 89 % 77%82%80%80%83%86%90%87%6472%68%72%90%94%95%84%87%84%84%

_@@_ En personne
I I

5 —— Mon dossier
= Service . 9
gl Canada*** 5%75% - - T6%75% - 74 % 76 % 22 W5 o 9 % 84 o YT -

A A

78 % 73 % 79 % 79 % 77%71%79%79%74%73%76%80 53%59%53083%84% 82 %78 % 73 % 74 % 79 %

0 0 A 0 0 0 0 9
& 1800 O-Canada 72 % 64 %72 % - 68,/)62%70% - 68*/071%77% - 52*Aj63%61% - 88%78% - 67*/065%73% -

Centre d’appels 47 % 25 04 A A A A
spécialisé** 72 % 60 % 76 % 82 % 70 % 59 % 74 %85 % 81 % 67 % 80 % 74 %59 % 58 %64 % 72% - - - - 76%64%79 %76 %

B e T T e R R e R ELRUEC AL AR EROR R

(®) Servi
erviceCanada @ @ 9 0 9 9
|||||iE}9| ik 65% Ll 82% SO. S.O. SO. 81% SO. s0. 50. 2% s0. s0. 50 %% s0. s0. 50 8% so. so. so S0. SO. SO.

Q27.Dans quelle mesure étes-voussatisfait(e)de la qualité globale desservicesque vous avezregus du...? o o
65 — © IbSOS *échantillon de petite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection, **exclut lesclientsdemandantun NAS, |:| Statistiquement plus élevé que le total v Statistiquement plus/moins élevé
p ***nouvel attribut ajouté en 2019-2020, ****nouvel attribut ajouté en 2020-2021 |:| Statistiquement moins élevé quele total que la vague précédente

Base :touslesrépondants(n =variable)



Facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada

= Les clients étaient plus susceptibles de trouver facile de se renseigner sur le programme, de comprendre I'information et de déterminer les étapes a suiwe pour présenter une demande et
l'information & fournir. Les clients demandant un NAS étaient plus susceptibles de donner des notes élevées a tous les aspects du senice que I'ensemble des clients, tandis que les clients du
PPIRPC I'étaient mains. Les clients de I'’AE étaient moins susceptibles de trouver facile de se renseigner sur le programme, tandis que les clients de la SV/du SRG étaient plus susceptibles de

comprendre I'information facilement.

= Parrapport a 2019-2020, les notes accordées a la facilité a déterminer I'admissibilite se sont améliorées, tandis que celles accordées a la facilité a déterminer les ét
ont diminué. Les clients de I’AE étaient moins susceptibles de donner des notes élevées pour la facilité & déterminer les étapes pour présenter une demande

résenter une demance

€s pour emal
PC, pour la facilité &

et les clients du

comprendre I'information et a décider du meilleur age pour commencer & toucher sa pension. Les clients de I’AE ont accordé des notes plus élevées a la facilité a déterminer I'admissibilité, les clients
du PPIRPC, alafacilité a comprendre les renseignements sur le programme et les clients demandant un NAS, a la facilité a trouver I'information qu'ils cherchaient dans un délai raisonnable.

% notes de 4 ou 5

Trouver des renseignements a propos du

Déterminer quelles sont les étapes a suivre
pour présenter une demande pour le

Trouver les renseignements a fournir pour
présenter une demande pour le

Déterminer sivous étes admissible a des
prestations

2019-
2020

2017-
2018

78% 79 %

2020-
2021

RPC

2019-
2020

2017-
2018

2017-
2018

2020-
2021

2019-
2020

=

2020-
2021

77 % 78 % 76 % 82 % 76 %

63 %

—

60 %

PIRPC

2019- 2017-
2020 2018

2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017-
2021 2020 2018 2021 2020 2018

57 % 58 % |86 % 81 % 85 % 75 % 76 % 72 %

Décider du meilleur age pour commencer a
oucher votre pension

............................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................................... A

You w ere able to find the information you
needed (online, in person or by phone) w ithin
areasonable amount of time?

75% 78 %

70% 77 % 79 % 81 % 76 %

61 %

53 % 58 % [87 9% 80 % 83 % 76 % 80 % 72 %

Q6. Lorsque vous cherchiez desrenseignementsparrapport au surle site Web du gouvernement du Canada, a quel point était-il facile ou difficile de...?
Veuillez utiliserune échellede 1 a5, ou 1 signifie « trésdifficile » et 5 « tres facile », comment évaluez-vous... ? Base : tous lesrépondants(n = variable)
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ligne, en personne ou partéléphone)dansun délai raisonnable? Veuillez utiliserune échellede 1 a5, ou 1 correspond a « Pasdu toutd’accord » et5 a

« Touta faitd’accord ». Base : tousles répondants(n = 2 630)

Q7. Dans quelle mesure étes-vousd’accord ou en désaccord avec I'énoncé selon lequel vousavez trouvé lesrenseignementsdont vousaviez besoin (en



Augmentation déclarée de la facilité grace aux services numeérigues

= Huit clients sur dix ont reconnu que le fait de pouvoir effectuer des étapes en ligne facilitait le processus, un taux supérieur a 'année précédente. Les clients de 'AE
étaient plus susceptibles d’étre de cet avis que 'ensemble des clients, tandis que les clients du RPC, de la SV/du SRG et du PPIRPC [l'étaient moins.

= Par rapport a 2019-2020, plus de clients de 'AE et de la SV/du SRG ont signalé que le service en ligne facilitait le processus. Fait a noter, bien qu'il n'y ait pas eu de
hausse statistiquement significative du niveau d’aisance des clients du RPC et du PPIRPC, les deux programmes ont connu une hausse importante depuis la vague

de référence.

La possibilité de franchir les étapes en ligne a facilité le processus pour vous (% notes de 4 ou 5)

e T 0tal
2020-2021 (n = 3 566)
2019-2020 (n =1 741)

AE
2020-2021 (n =1 162)
2019-2020 (n = 701)

2020-2021 (n = 752)
2019-2020 (n = 389)

PPIRPC
2020-2021 (n = 692)
2019-2020 (n = 417)

— S\//SRG
2020-2021 (n = 442)
2019-2020 (n = 234)

— NAS
2020-2021 (n = 518)

2018-2019 (n = 766)
2017-2018 (n = 658)

2018-2019 (n = 421)

2018-2019 (n = 3 073)
2017-2018 (n = 712)

2017-2018 (n = 3 043)

2018-2019 (n = 1 098)
2017-2018 (n = 703)

2018-2019 (n = 788)
2017-2018 (n = 652)

A

82 %*
80 % A

74 % 75 %
70 %
60 % 62 %
— (56 % |A
— 52 %=
48 %=

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021

*Nouvelle mesure pour les clients du NAS pour la vague 2020-2021
Q36b. Pensez au service global que vousavezrecgu, depuisla collecte de renseignementsjusqu’a la prise de décision, etindi quez dansquelle mesure vousétesd’accord ou en désaccord avecles
67 — © Ipsos énoncéssuivants au moyen d’'une échelle de cingpoints, ou 1 signifie « Touta faiten désaccord » et5 « Tout a fait d’accord ». Base : tous les répondants(n =3 566)



Mode de prestation en ligne

= Parmiles clients qui se sont rendus en ligne a l'étape de la prise de renseignements, la grande majorité d’entre eux ont pu trouver les renseignements quils
cherchaient sur le site Web du gouvernement du Canada. Six clients sur dix ont pu trouver toute linformation qu'ils cherchaient, un client sur trois a affirmé avoir plus
ou moins trouvé ce qu'il cherchait et seulement 6 % ont affirmé ne pas avoir trouvé ce qu'ils cherchaient.

= Par rapport a 2019-2020, les clients étaient plus susceptibles d’affirmer gu’ils avaient pu trouver l'information qu’ils cherchaient.

Capacité a trouver I'information sur le site Web du gouvernement du Canada

B Oui, toute l'information  ® Oui, plus ou moins Non

I

% Oui (NET)
- %
A93 %
2020-2021
Q4. Avez-vous obtenu ce que vousvouliez surle site Web du gouvernementdu Canada lorsque vouscherchiez desrenseignements[INSERER ABREV.] avant de faire votre demande?
Base : touslesrépondants(n =2 016) _ ) _ o AV Statistiquement plusimoins élevé
68 — © Ipsos Remarque : Dans lesvaguesprécédentes, seulsleschoix de réponse « Oui » et « Non » étaient offerts. que la vague précédente



Facilité, rapidité et confiance a I’étape de la présentation d’'une demande

» Lesclients étaienté)lus susceptibles de trouver facile de remplir le formulaire de demande, de comprendre les exigences et de pouwoir remplir la demande dans un délai raisonnable. Les clients
demandant un NAS étaient plus susc_tta)f)tlbles de donner des notes élevées a presque tous les aspects du senice que I’ensemble des clients, tandis que les clients du PPIRPC I'étaient moins. Les
clients de I’AE étaient moins susceptibles de trouver facile de comprendre les exigences ou d’obtenir de I'aide au besoin, les clients du RPC étaient moins susceptibles de POUVO" remplir la demande
dans un délai raisonnable ou de trouver facile de remplir le formulaire de demande, tandis que les clients de la SV/du SRG étaient moins susceptibles de penser qu'il était facile de recueillir
I'information requise, de remplir le formulaire de demande ou d’obtenir de I'aide au besoin.

= Parrapport & 2019-2020, les clients de I'’AE étaient plus susceptibles de trouver facile de recueillir I'information requise ou de se dire confiants que leur demande serait traitée dansun délai
raisonnable. Les clients du RPC et du NAS étaient plus susceptibles de trouver facile de comrprendre les exigences, etles clients du PPIRPC, de se dire persuadés que leur demande serait traitée
dans un délai raisonnable. Cette année, les clients de la SV/du SRG ont accordé des notes plus basses pour la capacité de remplir la demande dans un délai raisonnable, la facilité a remplir le
formulaire de demande et la certitude que la demande sera traitée dans un délai raisonnable.

RPC PPIRPC NAS SERE

% n Otes d e 4 O u 5 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017- 2020- 2019- 2017-
2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018 2021 2020 2018
Vous avez réussi a remplir votre
demande dans un geia rasonnaie T 3 % 84%82% 82 9% 83 % 82 %)|80 %83 % 82 % 55 % 56 %|88 %|87 % 85 % 83 % 89 % 81 %
. AR
A‘ ..............................................................................
Comprendre les exigences de |2 NNSNNNN o 80 % 81 % 78 % 79 % 85 % 80 % 79 %|54 %53 % 52 %90 %)|85 % 89 % 85 % 83 % 75 %
Réunir les renseignements dont vous A
aviez besoin pour deposervotre [ RN c: « 79% 78% 81 % 75 % 75 % 81 % 82 % 77 %|44 %|43 % 46 %|88 %|86 % 87 79% 75 %

demande pour le...

Obtenir de l'aide pour votre demande _ 65 %
quand vous en aviez besoin b S.0. SO. [58%|S.0. S.0.63% S.0. S.O. s.0. S.. s.0. s.0.[619 s.0. s.0.
............................................................................................................................................................................................................................................. S
Certitude que votre demande serait o 0 o o 0 0 0 o o o o o 0 0 0
tratice dans on delarrasonracte |GG s 64966 % 67 % 59 % 66 %(77 %]79 % 70 %[40%|34 % 42 % 68 % 78 % 77 % 79 % 82 % 72 %
Q12. Dans quelle mesure étes-vousd’accord ou en désaccord avec le fait que vousavez réussi a remplirvotre demande dansun délairaisonnable? (Veuillez utiliser I:l Statistiguement plus élevé aue le total
une échellede 1 a5, ou 1 correspond a « Touten faiten désaccord » et5 a « Touta faitd’accord »). Base : touslesrépondants(n = 3 797) q P 4
Q13. Surune échellede 1 a5, ou 1 correspond a tres difficile et 5 a tresfacile, indiquez dansquelle mesure chacun desaspectssuivants sest révélé facile ou difficile |:| Statistiguement moins élevé quele total
quand vousavez présenté votre demande pourle [INSERER ABREV.]? Base : tousles répondants(n = variable)
Q14c. Aprés avoir soumisvotre demande de [INSERER ABREV ], étiez-vousconfiant(e) que votre demande serait traitée dansun délairaisonnable? Veuillez utiliser AV Statistiquement plus/moins élevé
69 - © Ipsos une échelle de 5 points, ou 1 correspond & une grande inquiétude et 5 & une grande confiance. Base= clientsautresque ceux demandant NAS n’ayant pasprésenté que lavague précédente

de demande en personne (n =3 416)



Facilité du processus de demande parmi les clients ayant recours au libre-service

» La majorité des clients ayant recours a la fonction libre-service ont trouvé qu'il était facile de comprendre les exigences de la demande, de rassembler l'information
nécessaire et de remplir la demande dans un délai raisonnable. Prés de six personnes sur dix ont estimé qu'il leur était facile d'obtenir de I'aide pour leur demande

lorsqu’elles en avaient besoin.
% notes de4d4 ou 5

= |Les notes accordées a tous les paramétres sont demeurées stables d'une année a l'autre.

m5- Trés facile =mNote de4 =Note de3 = Note de2 m1-Trésdfficle Ne sait pas 2020- 2019- 2017-
2021 2020 2018
0 0 0 87 % 84 % 88 %
Comprendre les Global 62 % 25 % A% ol D e S
exigences de la AE 59 % 24 % 1% 83%  83%  89%
demande RPC 58 % 31 % A 2%. 0%  87% 8%
Reéunir les Global
renseignements AE
requis pour la RPC 49 % 35 %
demande

Obtenir de I'aide Global 38 % 19 % B0 6 %
pour votre AE 36 % 19 % B% 7%
e g RPC 34.9% 21 9%

besoin

m5-Tout afaitd’'accord ®=Notede4 m=Notede3 mNotede2 wm1-Toutafaiten désaccord

Global 62 % 25 %
Remplir la
demande dans un AE

délai raisonnable RPC 48 % 28 % %

Q13. Indiquezdansquelle mesure chacun desaspectssuivants sest révélé facile
ou difficile quand vousavez présenté votre demande pourle [insérerabrév.]? Base :
20— o] Clientsdu libre-service (globalementn =4 200, AEn=1 162, pension de retraite du |:| Statistiquement plus élevé que le total v Statistiquement plus/moins élevé
= psos RPC n = 600). . P 40
) [ ] statistiquement moins élevé que le total que lavague précedente



Utilisation de Mon dossier Service Canada (MDSC)

* Lestrois quarts des clients de 'AE et du RPC, la moitié des clients du PPIRPC et quatre clients de la SV/du SRG sur dix ont utilise MDSC au cours de leur expérience.

Comparativement a 2019-2020, les clients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SR

= Lesclients de 'AE étaient tout aussi susceptibles de s’étre inscritsa MDSC pour la premiére foi
du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’avoir déja été inscrits a MD

ersonnes qui ont da s’inscrire a MDSC pour la premiére fois ont estimé que le processus était facile, un tauxinférieur a celui de 2019-2020 sous I'effet d’une
ezles clients de 'AE. Les clients du PPIRPC et de la SV/du SRG ont estimé qu'il était plus difficile de s'inscrire a MDSC que I'ensemble des clients.

= |esdeuxtiersdes

baisse constatée c

Utilisation de MDSC

2020-2021

MDSC utilisé (NET)

Utiliser le compte
MDSC pour lequel
VoUS Vous €tes inscrit
par le passé

Vous inscrire a MDSC
et I'utiliser pour la
premiére fois

Essayer, sans succes
€ Vous inscrire a
MDSC

Aucune de ces
réponses

Ne sais pas

Q34aa. A un moment quelconque de votre récente expérience avec ..., est-ce que... Base : tous les répondantssauf ceux qui demandaient
un NAS (n = 3103)
Q34ab. En utilisant une échelle de 5 pointsou 1 est « treés difficile » et 5 est « trés facile », dansquelle mesure a-t-il étéfacile ou difficile de
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-
e

I4%

W

|3%

2020- 2019- 2020- 2019- 2020- 2019- 2020- 2019-
2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020

A A
66%  [75% 77 %[17 % 50 %18 % 39 %[43 % 32 %
A A A
349% 40 % 39 % 43 % 22 %32 9 25 % P9 % 21 %
32% [5%38%34%28%[16 9 14 %[14 % 11%
5% 4% 3% 5% 8% 4% 5% 5% 7%
...................................................... e —
28% 1994 18% 14 %38 %4 % 53 % 47 % 59 %
T e
2% 3% 1% 5% 3% 4% 2% 4% 2%

S

étaient plus susceptibles d’avoir utilisé un compte MDSC créé par le passeé.
S%ue d’avoir utilisé un compte MDSC déja créé par le passé, tandis que les clients

Facilité d'inscription a MDSC

de 4 SV/S

ml- Trés

5-Trés
" =4 ®m3 W2 Eicile

facile oU 5

2020-

S0o1 24% TAT9 % 63% 65% 57%
10 o/ v

2019-

2020 28% L7/6 % 69% 73% 60% 48% 44 %

9 %

|:| Statistiquement plus élevé que le total
|:| Statistiquement moins élevé que le total

vous inscrire a votre compte Mon dossier Service Canada? Base : Inscrits ou ayant tenté de sinscrire a MDSC (n = 882)



Observations qualitatives concernant I'authentification

= La plupartdes participants n’avaient pas entendu parler de Vérifiez.Moi, fonctionnalité qui a été mise en place apres que les participants
ont recu leur décisioninitiale en janvier, février ou mars 2021. L'intérét envers I'utilisation de Vérifiez.Moi pour s’'inscrire a MDSC était
mitigé. Certains étaient a I'aise avec l'idée d’utiliser leurs renseignements bancaires, car ils les utilisent déja pour leur compte de 'ARC,
ou ils se disaient que puisque le gouvernement a déja ces renseignements pour les dépots, Vérifiez.Moi ne serait pas différent. D’autres
étaient plus résignés par rapport a I'authentification en ligne en général, ou estimaient que les pirates informatiques utilisentdes
méthodes de plus en plus élaborées et peuvent voler des données, quel que soit le type d’authentification utilisé. D’autres encore
préféraient ne pas utiliser leurs renseignements bancaires et recevoir plutdt un NIP par la poste, un avis surtout exprimé par les clients
gui avaient utilisé ce type d’authentification par le passe.

= Engénéral, laplupartdes clients estiment que le gouvernement fait un bon travail pour protéger leurs renseignements
personnels, etque les violations ou problemes de sécurité sont le fait de personnes déterminées a trouver un moyen de pirater et de
voler des données, et que peu de choses peuvent étre faites pour les freiner. La plupart étaient d’avis que 'authentification a facteurs
multiples et les autres mesures de sécurité leur procuraient un sentiment de confiance et de sécurité.

« Lunique raison pour laquelle je lai fait est que je pouvais utiliser «Quand vous vous inscrivez, vous devez répondre a toute une

le compte bancaire ou mes prestations d’AE allaient de toute série de questions dans le cadre du processus de vérification.
facon étre versées. Je ne laurais pas fait si cétait uniquement Vous pouvez aussi, je crois, choisir lauthentification a deux

pour vérifier mon identité, sije navais pas eu besoin de mes facteurs. Je pense que cest une option offerte. Lorsque vous vous
renseignements bancaires. Comme vous utilisez mes connectez, vous devez répondre a une question de sécurité ou
renseignements bancaires pour me verser mes prestations choisir de recevoir sur votre téléphone un code pour vérifier votre
directement, javais limpression quil y avait moins de risque, car identité. Je pense que cette facon de faire est beaucoup mieux
vous auriez eu besoin de ces renseignements dune maniere ou que celle davant, quand il ny avait quune étape. De mon céte,
dune autre. Cest ma logique. » — Client de 'AE Jai limpression détre en sécurité. » — Client de 'AE
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Utilisation de Mon dossier Service Canada (MDSC) (suite)

= Parmiles clients qui ont utilisé MDSC a un moment ou un autre du processus, seul un sur dix s’est servi de la fonction de clavardage. Lutilisation était plus faible
chez les clients de la SV/du SRG par rapport a 'ensemble des clients.

= Parmi ceux qui ont utilisé la fonction de clavardage, les deux tiers l'ont trouvé utile. Aucune différence n’a été constatée entre les programmes.

Utilisation du clavardage de MDSC Utilité du clavardage de MDSC
O N = 5 _ Tout a fait d’accord = Note de 4 = Notede 3 = Notede 2 ®» 1 — Tout a fait en désaccord
2020-2021 =ou = Non

<
@66%

Notes
dedoub

15%

% Oui % D’accord (notesde 4 ou 5)
9% 66 %
11 % 71 %
8% 58 %
75 %

34c. Avez-vous utilisé le clavardage en ligne surle site de MDSC (également appelé « assistant virtuel ») a un moment quelconque du processuspour
obtenirdesinformationssur [INSERER PROGRAMME] et pour remplir et soumettre le formulaire de demande?Base : tousles répondantssauf ceux qui I:l o o I I
73 — ©Ipsos demandaientun NAS (n =1 963) Statistiquement plus élevé que le tota

34d. Dans quelle mesure étes-vousd’accord ou non avec le fait que le clavardage en ligne surle site de MDSC a été utile? (Veuillez utiliser une échelle |:| Statistiquement moins élevé que le total
dela5,o0ul corresponda« Pasdutoutdaccord » et5a « Touta faitd’accord »). Base : Inscrits ou ayant tenté de sinscrire a MDSC (n = 172)
*échantillon de petite taille, **é¢chantillon de tréspetite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection.



Utilisation de Mon dossier Service Canada (MDSC) (suite)

= Les trois quarts des clients qui ont utilisé MDSC se sont dits satisfaits de la qualité générale du service qu’ils ont regu. Les clients du PPIRPC étaient moins
susceptibles d’étre satisfaits que 'ensemble des clients.

= Sil'on examine les résultats gar groupe, les jeunes (18 a 30 ans) et les CLOSM (communautés de langue officielle en situation minoritaire) étaient plus susceptibes
d'étre tres satisfaits de MDSC, tandis que les clients qui rencontrent des obstacles, les clients handicapés et les clients se heurtant a une barriere linguistique ont
donné des notes moins élevées.

Satisfaction globale a I'égard de MDSC

Groupes de clients a risque

Total _ -
Satisfaction élevée
(% notes de 4 ou 5)

CLOSM 88 %*

Jeunes (182430 ans) 83 %

Satisfaction plus faible
(% notes de 4 ou 5)

.....-.-.. Obstaclesal’accés aux

services 69 %
75 7o I

(o) Clients handicapés 56 %

Satisfait(e) (% notes de 4 ou 5)

Barriere linguistique 42 %*

. . . . . . ’ h Statistiquement plus élevé que le total
74 — © Ipsos *échantillon de petite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection. ) ,q P o q
p
|:| Statistiquement moins élevé que le total



Utilisation du service 1 800 O-Canada a I’étape de la prise de renseignements et satisfaction
a I’égard du mode de prestation — globalement et par groupe arisque

= Dans I'ensemble, moins d’un client sur dix a utilisé le service 1 800 O-Canada a I'étape de la prise de renseignements pour se renseigner sur le programme pour lequel il présentait
une demande, un tauxinférieur a 2019. L'utilisation a I’etape,de la prise de renseignements était supérieure chezles clients p eu verses en informatique, ceux qui se heurtent a une
barriére linguistique, les clients sans appareil (ordinateur, téléphone intelligent ou tablette) et ceux qui n’'ont qu’un télé phone portable.

= Une forte majorité de clients (sept sur dix) ont été satisfaits de Ieur_ex?érienc_e avecle service 1 800 O-Canada, un tauxcomparable a celui de 'année demiére. La satisfactiona
'égard du mode de prestation s’est révélee plus faible parmiles clients handicapés et ceux se heurtanta une barriere linguistique.

Utilisation des modes de prestation et satisfaction Par groupe a risque

% Utilisation - -
i - : Satisfaction (%
2020-2021 2019-2020 Prise de notes de 4 ou 5)

renseignements

2020-2021 2019-2020 2020-2021 2019-2020

Jeunes (de 18 a 30 ans) 4% 5% 79 %* 79 %
Service utilisé a Ainés (60 ans et plus) 7% 9% 65 % 67 %
I'étape deo:a 6%V 8% CLOSM 6% 3% 77 % 78 %
rise de i
_ P Clients non anglophonesou 5 ot 30 28 g+ 82 %
renseignements francophones
Etudes secondaires ou moins 7% 7 % 80 % 73 %
Autochtone 6 % 8 % 83 %* 52 %
------------------------------------ Clients handicapés 7% 11 % 48 70 %
Région éloignée 7% 6 % 80 %** 74 %
Milieu urbain 6 % 7% 71 % 71 %
Satisfait du Milieu rural 5% 9% 74 % 65 %
mode de o o 59 0 Peu versés en informatique 11 % 75 %* 69 %
. 0 0 .
0
prestation (% Nouveaux arrivants (3ansou 39 04 0 83 %
notes de 4 ou 5) moins)
Barriere linguistique 12 % 19 % 31 % 8 %
Téléphone portable seulement 13 % 5% 66 %* 54 %
"""""""""""""""""" Sans appareil 11 19 % 85 %** 77 %
Clients ayant limitations 7% 8 % 72 % 55 %
Personnes racisées 6 % S.0. 82 %

75 — ©Ipsos Qla.De quelle facon avez-vousdécouvertle INSERER PROGRAMME]ou [INSERER ABREV.] avant de remplir

une demande?Avez-vous... Q27. Dansquelle mesure étesvoussatisfait(e) de la qualité globale desservicesque o o . s
vous avezrecus du...? Base : tousles répondants(n = variable) Av Statistiquement plus/moins élevé |:| Statistiquement plus élevé que le total

*échantillon de petite taille, **échantillon de tréspetite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection. que lavague précédente [ ] statistiquement moins élevé que e total




eServiceCanada

* Plus d'un client sur dix (13 %) a utilisé eServiceCanada, et pour 7 % de tous les clients, l'interaction de service a été résolue par téléphone, ils n'ont donc pas eu a
prendre rendez-vous dans un Centre Service Canada.

= Dans une proportion de huit sur dix, la grande majorité des utilisateurs de eServiceCanada étaient satisfaits de la qualité globale du service recu.
= Une proportion de 8 sur 10 a estimé que le processus était simple, tandis que prés des trois quarts I'ont jugé efficace.

Facilité et efficacité Satisfaction a I’égard de la qualité des services en

géneral
0, N
o IR
: insatisfait(e)
. . 0
® 2 - Insatisfait(e) 80 % 78 %
3
5)
82% 7
W 4 - Satisfait(e)
B 5 - Trés satisfait(e)
Facilité Efficacité
Dans 'ensemble, il a été facile pour Vous étes parvenu(e) a franchir sans
Total vous de présenter une demande dans difficulté toutes les étapes de votre
le cadre du [ABREV.] demande dans le cadre du [ABREV.]
76 — © Ipsos Q36b. Relativement au service général que vousvenez de recevoir, depuisla recherche de renseignementsconcernant!’/la/le [INSERER ABREV.]jusqu’a I'obtention d’'une décision, veuillez
indiquerdansquelle mesure vousétesd’accord ou en désaccord avec les énoncéssuivants, sur une échelle de 5 points(ou 1 signifie « Tout a fait en désaccord » et 5 « Tout a fait d’accord »).

Q27.Dans quelle mesure étes-voussatisfait(e)de la qualité globale desservicesque vous avezregus du...?



Observations gualitatives concernant eServiceCanada

= Quelques participants ont utilisé eServiceCanada. Ceux qui ont recu un rappel ont décrit I'interaction comme tres
positive, car ils ont recu des réponses a leurs questions. Un client a toutefois indiqué qu’il n'avait pas recu de rappel

aprés avoir soumis une demande par l'intermédiaire de eServiceCanada.

» Parmi les clients qui n'avaient pas utilisé eServiceCanada ou qui n'en connaissaient pas I'existence, certains
pensaient que c’était une excellente idée et étaient préts a utiliser le service, tandis que d’autres craignaient de
devoir attendre deux jours ouvrables avant de recevoir un rappel, ou de manquer I'appel et 'occasion de parler a
un agent.
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«Jai utilisé eServiceCanada et jai été agréablement surprise quand une
charmante représentante m'a rappelée. A ce moment-la, les gens étaient en
télétravail, mais elle ma clairement indiqué quelle soccupait de ma demande. Elle
a été tres serviable, notamment en ce qui concerne la SV et mon admissibilité
étant donné que je nai pas été au Canada pendant la totalité des 40 ans exigés.
Le service a répondu a mes besoins de I'époque étant donné que nous étions en
mars 2020 et que je ne pouvais me rendre dans un bureau pour obtenir des
réponses a mes questions. » — Cliente de la SV

«Je me rappelle que jétais sur le site Web parce que javais quelques questions.
Jai vu quon me proposait de laisser mon numéro de téléphone et quun agent
allait me rappeler dans les 48 heures, je crois. Un agent ma rappelé. Je lui ai posé
toutes mes questions. Tout a été tres facile. Jai beaucoup aimé le service de
rappel. Cest beaucoup mieux quattendre en ligne, ce que je déteste. Ce service
était lun des aspects que jai préférés cette fois-ci. Cétait la premiere fois que je
l'essayais. » — Client de TAE

« Qui cest un service intéressant, mais seulement si
je peux indiquer mes disponibilités de rappel. Si je
Suis au travail, je serais décue de manquer un appel
que jattends depuis deux ou trois jours. » — Cliente
du NAS

« Tres peu pour moi. Je nutiliserais pas ce service.
Jai besoin de savorr... je travaille, je suis donc
occupé. Méme sans emploi, je suis trés occupé. Je
ne veux pas avoir a attendre deux jours pour cet
appel. La banque fait cela aussi, donc je me rends
sur place [...] Je préfere attendre quon me rappelle
le jour méme ou attendre en ligne quand je suis
occupé. » — Client de 'AE



En personne

= Dans une proportion de huit sur dix, la grande majorité des clients qui ont utilisé le mode de prestation en personne étaient satisfaits de la qualité du service recu, tandis que neuf
sur dix ont estimé que les représentants de Service Canada étaient serviables et que huit sur dix ont estimé qu'il était facile d'obtenir de 'aide lorsqu'ils en avaient besoin.

= Seulerlnent le quart des clients qui ont eu recours aux services en personne a l'étape de la prise de renseignements ou de la p résentation d'une demande avaient pris rendez-vous
avant leur visite.

= Lesclients c1ui ont pris un rendez-vous, que ce soit a I'étape de la prise de renseignements ou de la_présentation d’'une demande, ont des niveaux de satisfaction comparables a

ceux qui ne I'ont pas fait. La seule différence notable est que les clients qui ont pris un rendez-vous a I'étape de la prise de renseignements étaient plus susceptibles de penser qu'
était facile d’obtenir de I'aide en général que ceux qui n’ont pas pris de rendez-vous.

Satisfactional’égard de la qualité des A pris rendez-vousavantde se Syl

services en général présenter

0 Prise de
*_ Bl Tres renseignements % notes de 4.0 5

insatisfait(e)

(a pris un rendez-

— vV ous)
87 % 91 %
m2 82 %
Non
72 %
3
0, P .
d/g e Présentation
J d’une demande % notes de 4 ou 5
86 % (a pris un rendez-
4 vous)
90 %
B5. Tres Non Les représentants de Service |l était facile d’obtenir de I'aide
s 73 o Canada que vous avez lorsque wous en aviez besoin.
satisfait(e) g rencontrés en personne ont été
- serviables
Q27.Dans quelle mesure étes-voussatisfait(e)de la qualité globale desservicesque vous avezregus du...? ) ]
Q36b. Relativement au service général que vousvenez de recevoir, depuisla recherche de renseignementsconcernantl’/la/le [INSERER ABREV.]jusqu’a I'obtention d’'une décision, veuillez
indiquerdansquelle mesure vousétesd’accord ou en désaccord avec les énoncéssuivants, sur une échelle de 5 points(ou 1 signifie « Tout a faiten désaccord » et5 « Tout a fait d’accord »).
78 — © Ipsos Q1c. Vousavezindiqué que vousvousétes rendu dansun bureau du gouvernement avantde faire votre demande. Avez-vousprisun rendez-vousavant votre visite? (n = 646)
Q9d. Vousavez indiqué que vousvousétes rendu dansun bureau du gouvernement lorsque vousavez rempli et soumisvotre deman de. Avez-vousprisun rendez-vousavant votre visite? (n = 757)

Lesrésultatsrelatifsa la satisfaction du mode « en personne » ne comprennent pasle service sans contact de personne a personne, eServiceCanada.



Profil de laclientele en personne — Proportion des groupes de clients arisque

= La proportion des groupes winérables parmi la clientele du mode en personne variait, certains groupes ayant davantage recours a ce mode.

= Les nouveaux arrivants, les clients racisés, les clients ayant des limitations d'accés aux senices, les clients peu versés en informatique et les clients ne Possé_dant qu’un téléphone portable étaient
plus nombreux parmi les utilisateurs du mode en personne, et ce, a toutes les étapes du parcours client. La proportion de jeunes était plus élevée rparr,nl es utilisateurs du mode en personne(j)our la
prise de renseignements et la présentation d’'une demande, tandis que la proportion de clients vivant en milieu urbain ou dans une CLOSM était plus élevée parmi ceux qui présentaient une demande
en personne. Les clients non anglophones ou francophones, les clients autochtones, les clients handicapés et les clients vivant en milieu rural étaient plus nombreux parmi ceux qui ont effectué un
Suivi en personne.

Prise de Présentatio
Nombre Proportionde clients renseignem n d’une
d’entrevues ents (n= demande (n
646) = 765)
734 Jeunes (18a 30ans) I 31 %
s e (60 L pI US) ....................... 29 . ./(.) ..............................
o CLOSM-_50/0 ..........................................................................................................
o Clomta o anglo - . : 3% .....................................................................................................
= eos Etdos Saaono 31 .(.)/.0 ..................................................
o T -_ 9 .(.)/.O .........................................................................................
s o -h'éh'di-c'ébé-s' : - 8 % .........................................................................................
oo . é'gi-o'h- 4 6'ig-rié-e' : I 2 (.)/.0. ............................................................................................................
1948 Milieu urbain - |G G2 %
1835 Milieu rural [ 35 %
858 Peu versés eninformatique [ 13 %
357 roneam AN fone) MMM 14%
285 Barriere linguistique [l 5 %
385 Téléphone portable seulement [l 9 %
240 Aucun appareil ll 3%
3297 Clients ayant des limitations [ RN N 4S8 %
947 Personnes racisées |GG 35 %
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|:| Statistiquement plus élevé que le total

CLOSM : Communautésde langue officielle en situation minoritaire I:l Statistiquement moins élevé que le total



Satisfaction a I’égard du mode en personne par région

= Dans I'ensemble, 86 % des clients qui ont eu recours au mode en personne ont été satisfaits du service recu.
» Les taux de satisfaction sont restés stables dans toutes les régions, sauf au Québec, ou le taux a chuté par rapport a 'année derniére.

S node o persane. | Atlantique |
mode en personne . .

a,

(notes de 4 ou 5)

2020-2021 : 88 %"
2020-2021: 86 % 2019-2020 : 88 %

2019-2020: 86 %

Ouest et territoires ﬁ

_____ Ontario
2020-2021 : 89 %

2019-2020 : 85 % 2020-2021:83% V
38?8’3833 3 22 Zf 2019-2020 : 91 %
i 83 0%

Q27. Dans quelle mesure étes-voussatisfait(e) de la qualité globale desservicesque vous avez regus en personne? Statistiquement plus/moins élevé que
80 — © Ipsos Base : En personne (n = 1 102)(satisfaction du mode en personne); (n =4 200) (satisfaction globale) Av 2019_2%20 P a
*échantillon de petite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection.



Expérience des modes en personne et par télephone

= Lorsqu'on leur a demandé si les représentants de Service Canada qui assuraient le service en personne s’étaient montrés serviables, les clients qui avaient eu
recours a ce service ont été presque unanimes, 91 % dentre eux ayant accorde une note de 4 ou 5. Huit personnes interrogées sur dix ont affirme avoir parcouru
une distance raisonnable pour accéder au service, une hausse notable par rapport a 'année derniére.

= Plus de huit personnes interrogées sur dix qui avaient utilise les services téléphoniques étaient d’avis que les représentants des centres d'appels spécialisés de
Service Canada étaient serviables, une hausse notable par rapport a 2019-2020.

o L, Pourcentage de
Expérience en personne et au téléphone notes de 4 ou 5

< . . 2020- 2019-
m5- 3 fait d’ m4 3 m2 m1- Tout afait en dé d ] ’ i m]
5 - Tout a fait d’accord out a fait en désaccor Ne s’applique pas e ne sais pas 2021 2020

Les représentants de Service
Canada que vous avez
rencontrés en personne ont
été serviables

\Vous avez parcouru une

3%
: _ 20 % 9% @ A79% T5%
avoir acces au service 5%

distance raisonnable pour

Les représentants des centres
d’appels spécialisés de
Service Canada ont été

serviables

8 % A 85 % 73 %

Q36b. Pensez aux services que vous avez recgus et indiquez dansquelle mesure vousétes v Statistiquement plus/imoins élevé
81 — ©lpsos d’accord ou en désaccord avec les énoncéssuivants. Base : tous lesrépondants(n = variable) A que la vague précédente



Raisons de la faible satisfaction du service recu d’un centre d'appels spécialisé

= Parmi ceuxqui ont signalé un faible niveau de satisfaction (notes de 1 a 3 sur 5) a I'égard du service fourni par les centre s d’appels spécialisés, |a raison la plus courante était le
temps d’attente, plus de la moitié (54 %) estimant qu'il était trop long. Outre les réponses diverses (IZ3 %), les clients aoyant un faible niveau de satisfaction ontestimé que

l'information regue était incohérente ou imprécise (12 %) ou qu’ils n’avaient pas regu de réponse a leurs questions (5 %).

» Lesclients du PPIRPC et du NAS étaient plus susceptibles d’affirmerciu’ils n’avaientpas recu de réponse a leurs questions, tandis que les clients du PPIRPC étaient moins
susceptibles que I'ensemble des clients de trouver les délais d’attente trop longs. Par région, les clients de I'Atlantique € taient plus susceptibles que I'ensemble des clients de
trouver les délais d’attente trop longs, tandis que ceuxde I'Ouest et des territoires étaient plus susceptibles de trouver I'information regcue incohérente ou imprécise.

Raisons de l'attribution d’une note de 1 a 3 Par programme Par région

Ouest/

o WA e s W e T iy
Les temps d'attente au te'ephozzpelt;zr;t _ 54 % 59 % | 52 % 42% | 50 % 45% | 57% | 57 %
Autre - 23 % 23% | 28% | 28% | 17% | 34% 23% | 27% | 23%
Informations incohérentes ou peu claires . 12 % 12% | 12% | 16% | 14% | 11 % 10% | 8% | 12%
Vos questions sont restées sans
réponses I5% 4 % 4% 2% 6 % 2% 8 % 3%
Ne sait pas/pas certain(e) I 3% 1% - 4% - 2 % 4 % 4 % 3% 3%
Je n'ai pas aimé le résultat de I'appel | 1 % 204 4% | 8% | | |12 % i 2% - - -
Les représentants de Service Canada 0 0
étaient irrespectueux 0% - - - i i i 1%

82 ol Q27a. Vousavezattribué une note de [INSERER LA NOTE POUR L’APPEL AU CENTRE D’APPELS RELATIF A [INSERER ABREV.] DE LA Q27] sur5 pourle service fourni
- pSos parle centre d'appels[INSERER ABREV.]. Selonvous, qu’est-ce qui a le pluscontribué a votre moindre satisfactionquantala qualité générale du service que vousavez regu |:| Statistiquement plus élevé que le total
du centre d’appels[BREV. DUPROGRAMME]? Base : Ceux qui ont attribuéune note de 1 a3 sur 5 ala question 27 (n = 315) *échantillonde petite taille, **échantillon de trés I:l Statisti { moins élevé le total
petite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection. atistiquement moins efeve quele ftota




Observations gqualitatives concernant le rendement des modes de
prestation

= De nombreux participants ontestimé que la possibilité de joindre plus rapidement une personne au téléphone, en particulier pour les
centres d’appels des programmes, seraitI’amélioration la plus intéressante pour tous les programmes et pour chaque étape du
parcours client. Lorsque les délais d’attente sont longs, certains participants ontindiqué qu’ils aimeraient que Service Canada offre une
option de rappel. Peu de clients connaissent I'existence de eServiceCanada. Les clients qui ont utilisé les services de rappel d’entreprises
de télécommunications et d’autres entreprises privées les ont trouvés tres utiles. Cependant, certains aimeraient que le rappel se fasse
selon leurs disponibilités, par crainte de manquer I'appel.

» Les clients qui aiment I'idée de remplir une demande en ligne avec un service d’assistance par clavardage en direct trouvent cette option
facile et pratique, et I'ont utilisée avec succés pour d’autres services, méme s’ils préferent nettement discuter avec un agent en direct au lieu
qu’un robot réponde aux questions fréquentes. Ceux qui n'aiment pas le clavardage en direct « ne I'utilisent pas/ne I'ont pas essayé »,

« n’aiment pas avoir a écrire autant » ou ont I'impression que des « éléments d’information se perdent » par rapport a une conversation par
téléphone ou en personne. Certains participants ont affirmé ne pas assez bien écrire en anglais ou en francais. Il convientde noter que les
clients s’attendent a ce que le clavardage en direct soit plus rapide que le téléphone et accessible en dehors des heures de bureau, des
attributs de service qui plaisent a certains. Certains ont affirme que I’option de clavardage convenaitmieux a des questions simples et
non ades questionscomplexes.

«[...] ne pas avoir a étre mis en attente et «[...] javais des questions concernant l'écart figurant a mon compte. Jai utilisé le clavardage
pouvoir demander quon me rappelle. Cest en direct pour obtenir des réponses. Sila question est simple, la réponse sera simple. Si la
plus pratique que davoir a attendre une guestion est plus complexe, il sera difficile de décrire la situation efficacement. Et, parfois, on
heure, voire deux, au téléphone. » ne vous donnera pas la réponse escomptée, ce qui génere de la frustration. » — Cliente de I'AE

— Client de 'AE
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Observations qualitatives concernant la préférence en matiere de
modes de prestation

= En ce quiconcerne les préférences pour remplir et soumettre une demande, de nombreux participants ontaimé I'idée d’une demande
enligne avecla possibilité d’obtenir du soutien téléphonique. Le mode en ligne est considéré comme étantfacile, rapide et pratique,
mais les clients aiment savoir qu’ils peuvent parler avec un étre humain s'’ils ont des questions. Certains participants ont également aimé
I'idée d’'un soutien téléphonique, carils avaient le sentiment que I'agent pouvait les rappeler si la ligne coupait de fagon inattendue. Ceux
qui n’aimaient pas le soutien téléphonique étaient d’avis qu’il est plus difficile de communiquer au téléphone qu’en personne ou qu’en
utilisant le clavardage, car quelque chose « se perd ». Leur expérience avec les services gouvernementaux et en général avec la
nécessité de devoir composer divers numeéros pour obtenir des services aupres des centres d’appels leur a appris qu’ils doivent s’attendre
a de longs temps d’attente.

» Le mode en personne estle mode privilégiédes clientsquiveulentune explication tres compléte et étape par étape du
processus de demande et de ceux qui ont des besoins particuliers sur le plan culturel ou qui ont besoin de plus d’informations
contextuelles pour comprendre le « systeme », notamment les nouveauxdemandeurs d’un NAS. Les participants qui n’ont ni I'anglais ni le
francais comme langue maternelle jugent le mode en personne comme étant le plus efficace.

« Je préféere le mode en ligne avec soutien téléphonique [...] Je suis « Je suis arrivée au Canada avec le Programme vacances-travail. Pour
assez a laise avec Google et je my retrouve assez facilement sur les le NAS, jai fait les formalités a l'aéroport. A mon arrivée, on ma

sites Web. Mais parfois, un pépin ou un probléme survient, et on peut demandé si je voulais faire la demande a laéroport et jai dit oui. Jai
alors au moins discuter avec une personne [...] Il est plus facile toutefois dO faire ma demande de résidence permanente moi-méme en
dexpliquer son probleme de vive voix, contrairement, par exemple, au ligne [...] Dans cette situation, oui, le service ma été utile, car quand on
clavardage, ou il faut fournir suffisamment de détails pour que l'autre arrive dans un nouveau pays, on ne sait pas comment fonctionne le
personne comprenne bien la situation et ninterprete pas mal ce quon systeme. A l'aéroport, on m’a tout expliqué. Mais aprés l'année que
tente dexprimer. Cest alors quon tourne en rond. Parler a un étre dure le visa vacances-travail, on comprend comment les choses
humain permet parfois dobtenir de meilleurs résultats plus rapidement fonctionnent et ce quon doit faire. » — Cliente du NAS

[...]» — Client de 'AE

84 — © Ipsos a
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Incidence des changements aux services sur I’expérience client W 2020-2021 M 2019-2020 ' 2018-2019 \\ 2017-2018

Le taux de satisfaction global aI’égard du service a augmenté depuis 2019-2020 en raison d’une hausse du taux de satisfaction des clients de I’'AE (et
de la forte proportion de la clientéle de Service Canada qu’ils représentaient*). Soulignons que le niveau de satisfaction des clients demandant un NAS

adiminué cette année. 40
V89°/ /520/ % 860/ 87% 88 %’ " A 83%
0 0 0 87 % 0| 87 0/ 84 %_ 80%
m AE 0| 7% | 63 % 62%
60 %
mRPC A
oirec SO % l
m NAS
2 o 2020- SVISRG PPIRPC
()
m SV/SRG 2021
La hausse de la satisfaction est attribuable a I'amélioration de I'efficacité globale (clients de I’AE), de la Cependant, on a constaté une baisse de la
clarté du processus (clients de ’AE et du NAS), de la réception d'informations cohérentes (clients de facilité a obtenir de I'aide en général pour les
I’AE et de la SV/du SRG) et de la rapidité du service (clients de I’AE et du PPIRPC). clients de I'AE etdu NAS et de I'efficacité
globale pour les clients du RPC.
Efficacité Clarté du processus Information cohérente Rapidité du service Facilité a obtenir de l'aide en général Efficacité
=
= 83 % 77 % 88 % 82 % 87 % 80 % 57 % = 65 % 83 % 80 %
2020- 2020- 2020- 2020- 2020- 2020- 2020- O 2020- 2020- 2020-
2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021 2021
RPC NAS SV/SRG
. . Facilité & présenter une demande, Serviabilité des représentants Certitude que les renseignements Serviabilité des représentants du Serviabilité des représentants des
Points forts a certitude que les renseignements du mode en personne et des personnels étaient protégés, serviabilitt  mode en personne, certitude que les ~ centres d'appels SPECIa“SQS,faCI!Ite
conserver personnels étaient protégés, centres d'appels spécialisés, des représentants du mode en renseignements personnels étaient a presenter une dt_emandfa, capacite
serviabilité des représentants du compréhension des exigences,  personne et des centres d'appels protégés, capacité de franchir sans de franchir sans difficulté toutes les
mode en personne facilité & présenter une spécialisés difficulté toutes les étapes, facilité a etapes, réception d’informations
demande comprendre les exigences cohérentes
. R Certitude que lademande serait e s . , Facilité a déterminer I’admissibilité, o . ) Facilité a obtenir de I’aide, facilité a
Points a traitée dans un délai raisonnable, gac?(i/t,éedi(?slijti?/?lgac(j:(ial(tgg‘zécider facilité a obtenir de I’aide pour la Facilité du suivi, Cert.ItE,lde que décider du meilleur age pour
améliorer facilité & obtenir de I’aide en du meilleur Ade pour demande, facilité & rassembler la demande sera traitée dans commencer atoucher sa pension,
général, facilité du suivi, facilité a commencer é?toﬁcher sa I’information requise pour la demande, un délai raisonnable facilité du suivi, certitude que
obtenir de I’aide concernant la . Sess . certitude que la demande sera traitée la demande sera traitée
86 — © Ipsos pension, facilité a obtenir de P P
demande I'aide pour Ia demande dans un délai raisonnable dans un délai raisonnable

*la proportion de clients par programme a été maintenue constante parrapport a la vague de référence afin d'assurerlacomparabilite des résultats et de garantir que toutchangement observé au fil
du temps ne soit pas le résultat de la répartition des clients.
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Satisfaction, facilité et efficacité au fil du temps

= La grande majorité des clients ont été satisfaits de leur expérience et I'ont trouvée facile et efficace.

= Par rapport a 2019-2020, la satisfaction et I'efficacité globales ont augmenté, tandis que la facilite est restée stable. Le taux de satisfaction globale est revenu aux
niveaux observés en 2017-2018, et I'efficacité a rebondi apres avoir diminué I'année derniere et atteint un sommet.

Evolution du rendement global des attributs de service (% notes de 4 ou 5)

Sondage sur I’'EC Sondage sur I'EC Sondage sur I’'EC Sondage sur I’'EC
2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021
86 %

86 %A

86 %0 == 85 %
— Satisfaction 84 %™ 84 % 84 %
—Facilité

—Efficacité 82 % 82 %
= Emotion
78 % 78 %
77 %
2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021

88 — © Ipsos Statistiquement plus/moins élevé
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u ] ALY , 1 4 , r ] u
Satisfaction a I’egard de I’expérience de service
. 2D§1r183 lensemble, la majorité des clients sont demeurés satisfaits de I'expérience de service, une hausse par rapport a 2019-2020 qui rejoint les niveaux de 2017-

= Aprés une légére baisse pendant deux années consécutives, la proportion de clients qui ont accordé une note de 5 a leur expérience globale a augmenté quelque
peu pour revenir au niveau de 2018-2019.

= Cette constatation reflete la composition de la clientéle, dont la moitié étaient des clients de I'AE et pres du tiers, des clients qui demandaient un NAS.

Satisfaction a I’égard de I’expérience de service FOLEEMEgE
m 5 - Trés satisfait(e) = Note de 4 Note de 3 = Note de 2 m 1 - Trés insatisfait(e) de 4ous

2020-2021

(n =4 200) 57 % 28 % 10%  2VM2 % 86 %A
2019-2020

(n =2 431) 55 % 29 % 11% 2792 % 84 %

oo 63 % 24 % 9% J02%  86%

\ J
Statisti tplus/
EAE Av moamI: Iéﬂg(\e/giﬁeq:\slagueprécédente
Schémade pondération par = RPC
programme-2020-2021 PPIRPC
B NAS
m SV/SRG

2% -~

Q38a. Dans quelle mesure étes-voussatisfait(e) des services regus de Service Canada relativement a votre demande? Veuillez répondre au moyend’une échellede cing points, ou 1 signifie « Tres

89 — ©lpsos insatisfait(e) » et 5, « Trés satisfait(e) ». Base : tous lesrépondants(n = 4 200) M



EMOTION

EFFICACITE

FACILITE

Facilité, efficacité et eémotion

= Une forte majorité de clients ont trouvé le processus efficace et facile et avaient confiance dans le processus de résolution des problemes.

= Les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles que I'ensemble de la clientéle d’estimer que le processus était efficace ou qu'il était facile de présenter une demande ou d’avoir confiance dans la
résolution des problémes. Les clients de I'AE étaient moins susceptibles d’avoir confiance en la résolution des problemes, tandis que les clients du RPC étaient moins susceptibles d’estimer c/que le

processus était efficace. Les clients demandant un NAS étaient plus susceptibles de juger le processus efficace et d’awoir confiance en la résolution des problémes, tandis que ceux de la SV,
étaient plus susceptibles d’avoir confiance en la résolution des problémes.

du SRG

= Comparativement & 2019-2020, les clients de I'’AE étaient plus susceptibles de juger le processus efficace, tandis que les clients du RPC I'étaient moins. Les clients de la SV/du SRG étaient plus

susceptibles d’avoir confiance dans le processus de résolution des problémes que I'année précédente.

Vous étiez
convaincu(e)
gue vos
problemes
seraient
facilement
résolus.

Vous étes
Parver]u(e) a
ranchir sans
difficulté toutes
les étapes

Dans
I’ensemble, il a
été facile pour

vousde
présenter une
demande au

titre du

Q36b. Pensez au service que vous avez regu, et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants...
Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus. Base : tous les répondants (n =4 200) Vous étes parvenu(e) a franchir

90 — © Ipsos sans difficulté toutes les étape; de votre demande. Base : tous les répondants (n =3 959) Dans l'ensemble, il a été facile pour vous de présenter
une demande au titre du [ABREV.] Base : tous les répondants (n = 2 735)

B 5 - Tout & fait daccord ™ Note de 4 = Note de 3 m Note de 2 W1 - Tout a fait en désaccord mNe sait pas

25 % 5004 %

2020-2021 (n = 4 200)
2019-2020 (n = 2 431)
2018-2019 (n = 4 401)
2017-2018 (n = 3 221)

2020-2021 (n = 3 797)
2019-2020 (n = 2 103)
2018-2019 (n = 3 993)
2017-2018 (n = 3 639)

2020-2021 (n = 3 048)
2019-2020 (n = 1 741)
2018-2019 (n = 3 073)
2017-2018 (n = 3 043)

52 %

58 %

62 %
58 %

24 %

23 %
24 %

Lo 2%

4 %2 9

% notes de 4 ou 5

AE | RPC NAS | SVISRG
77 % 76 % 34 % 82 YA
78 % 72 % 81 % 51 % 87 % 77 %
78 % 74 % 76 % 57 % 86 % 78 %
82 % 79 % 81 % 63 % 88 % 80 %

Av Statistiquement plus/moins élevé
que lavague précédente

|:| Statistiquement plus élevé que le total
|:| Statistiquement moins élevé quele total



Satisfaction a I’égard de I’expérience de service par programme

= Comparativement a 2019-2020, le taux de satisfaction des clients de 'AE a augmenté et celui des clients demandant un NAS a diminué. Le taux de satisfaction était
stable dans tous les autres programmes.

= Comme les années précédentes, le taux de satisfaction est demeuré plus bas pour les clients du PPIRPC.

Satisfaction a I’égard de I'expérience de service — Par programme (% notes de 4 ou 5)

= NAS === RPC e SV/SRG AE —PPIRPC
94 % 94 % —
92 % 89 %V
87 % 87 % —88% —/88%
86 % 87 % 87 % 86 %
A
64 %
6 —_ . 63 %
(o]

AV Statistiquement plus/
moins élevé que la vague précédente

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021

Q38a. Dans quelle mesure étes-voussatisfait(e) des services regus de Service Canada relativement a votre demande? Veuillez répondre au moyend’une échellede cing points, ou 1 signifie « Tres
91 - ©lpsos insatisfait(e) » et 5, « Trés satisfait(e) ». Base : tous lesrépondants(n = 4 200)



Satisfaction globale par réegion

Satisfaction globale ‘
(notes de 4 ou 5) ey

2020-2021:86 % A
2019-2020: 84 %
2018-2019:85 %
2017-2018 : 86 %

LR

Ouest et territoires

2020-2021 :83 %
2019-2020:82 %
2018-2019 :82 %

| _Ontario
2017-2018 : 82 %

2020-2021:89 %A
2019-2020: 85 %
2018-2019:85 %
2017-2018:87 %

| Atlantique |
2020-2021 : 89 %A
2019-2020 : 79 %

2

2020-2021 : 83 %V
2019-2020: 88 %
2018-2019 : 88 %
2017-2018 : 90 %

Q38a. Dans quellemesure étes-voussatisfait(e) des services recus de Service Canada relativement & votre demande? Veuillez répondre au moyend’une échellede cing points,
ou 1signifie « Tresinsatisfait(e) » et 5, « Tres satisfait(e) ». Base : Touslesrépondants(n = 4 200), Ontario (n=1 148), Québec (n =1 006), Ouest et territoires(n =1 626),

92 — © Ipsos Atlantique (n =420).

2019-2020

2018-2019:85 %
017-2018 : 90 %

éque E

Av Statistiquement plus/moins éleve



Confiance envers Service Canada

» ATinstar des années précédentes, la grande majorité des clients ont dit faire confiance & Service Canada pour la prestation efficace de services aux Canadiens. Les clients du
PPIRPC étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada que I'ensemble des clients, tandis que ceux qui demandaient un NAS I'étaient davantage.

= Par rapporta 2019-2020, les notes se sont améliorées chezles clients de I'AE et ont diminué chez les clients du RPC (revenant aux niveaux observés en 2018-2019).
= Cette mesure est demeurée fortement corrélée avec la satisfaction globale.

Confiance envers Service Canada, globalement et par programme (% notes de 4 ou 5)

—Total —NAS —RPC —5V/SRG AE ——PPIRPC
0,
51 % s 90 %
0,
83 % S0 _ 84 %
:%:
10 e — 83 % — 82%‘
81 % 81% W
79 %
67 %
64 % 64 %
2018-2019 2019-2020 2020-2021
(n = 4 401) (n=2431) (n = 4 200)

Il existaituneforte corrélation entrela confiance envers Service Canada et le taux de satisfaction globale (0,62).

aux Canadiennesetaux Canadiens? Veuillez utiliser une échellede 1 & 5, ot 1 signifie « Aucunement confiance » [ ] statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins élevé

93 - ©lIpsos et5, « Enormémentconfiance ». Base : tous lesrépondants(n = 4 200)

Q38b. Dans quelle mesure faites-vousconfiance a Service Canada lorsqu’il sagit d’offrir efficacement desservices
que lavague précédente E

|:| Statistiquement moins élevé quele total



Confiance envers Service Canada

= Les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada que 'ensemble des clients, tandis que ceux qui demandaient
un NAS ['étaient davantage.

" Pa{ 9rapport a 2019-2020, les notes se sont améliorées chez les clients de I'AE et ont diminué chez les clients du RPC (revenant aux niveaux observes en 2018-

= Cette mesure est demeurée fortement corrélée avec la satisfaction globale.

Confiance envers Service Canada, globalement et par programme Pourcent
ngotes zle PPIRPC
m 5 - Tres grande confiance Note de 4 Note de 3 = Note de 2 m 1 - Aucune confiance de4d4oub5
&2n03(34-22%201) 12 % 84%  82%A819®|67 % 90 % 82 %
2019-2020 52 % 13% /M2% 83%  77% 86% 64% 93% 8L %

(n =2 431)

2018-2019
(n =4 401)

11 % 2% 83 % 80% 81% 64% 91% 79 %

Il existaituneforte corrélation entrela confiance envers Service Canada et le taux de satisfaction globale (0,62).

Q38b. Dans quelle mesure faites-vousconfiance a Service Canada lorsqu’il sagit d’offrir efficacement desservices
94— ol aux Canadienneset aux Canadiens? Veuillez utiliserune échellede 1 & 5, ou 1 signifie « Aucunement confiance » |:| Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins élevé
- SOS Enormémentconfian .B : lesrépondants(n =42 . S 406
P eth, « ormémentconfiance ». Base : tous lesrépondants (| 00) I:l StatlSthUenEntmlnseleVeqUeIetOtal que|avague precedente



Evaluation de la durée du parcours de bout en bout

* La majorite des clients (huit sur dix) ont juge la rapidité du service raisonnable, un résultat supérieur a celui de 2019-2020; il s’agit du taux le plus éleveé observe. Les
clients du NAS et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles de juger raisonnable la rapidité du service, tandis que les clients du PPIRPC ['étaient moins.

= Comparativement a 2019-2020, les clients de 'AE et du PPIRPC étaient plus susceptibles de convenir que la rapidité du service était raisonnable.

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’une décision concernant votre demande, était
raisonnable (% notesde 4 ou 5).

—Total —NAS —RPC —SV/SRG AE ——PPIRPC
89 % =—
85 % 87% 85‘; ‘;85% 85 %
8’0(; 83 % o0 g, o
77 % — 80 %™ 81 %A
75 9% —— 76 % 7T 4
(o]

49 %

49 %
47 % 0

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021

Q36b. Pensez au service que vous avez recgu et indiquez dansquelle mesure vousétes en accord
ou en désaccord avec les énoncéssuivants... La durée du processus, depuisla collectedes

95 — © Ipsos renseignementsjusqu’a la prise de décision concemant votre demande, étaitraisonnable. Base : [ statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins élevé
tous lesrépondants(n = 4 200) [ statistiquement moins élevé que e total que lavague précédente



Evaluation de la durée du parcours de bout en bout

= Les clients du NAS et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles de trouver raisonnable la rapidité du service, tandis que les clients du PPIRPC sont ceux qui étaient
le moins susceptibles de trouver la rapidité du service raisonnable.

= Comparativement a 2019-2020, les clients de 'AE et du PPIRPC étaient plus susceptibles de convenir que la rapidité du service était raisonnable.

La durée du processus, depuis I'obtentiondes renseignements jusqu’ala prise de décision Pourc%rgigg d5e notes
concernantvotre demande, était raisonnable. .

2020- 2019- 2018- 2017-

m5 - Tout afait daccord = Note de4 = Notede3 mNotede2 m1-Toutafaiten désaccord mNe s’applique pas ® Ne sait pas 2021 2020 2019 2018
AE (n =1162) 53 % 27 % 49% 6 % 80%A| 68% | 69% | 73%

RPC (n=752) 59 % 22 % 39%3 % 81 % 83 % 83 % 80 %

PPIRPC (n = 692) 35 % 22 % 8 % 14 % 19 p%H 57 %A 49 % 49 % 47 %
SVISRG (n = 845) 65 % 20 % 2RI 1% | (85 % 85 % 80 % 75 %

NAS (n = 749) 64 % 20 % 1% 85 % 89 % 87 % 85 %

Q36b. Pensez au service que vous avez regu et indiquez dansquelle mesure vousétes en
accord ou en désaccord avec les énoncéssuivants... La durée du processus, depuisla collecte o
desrenseignementsjusqu’a la prise de décision concemant votre demande, était raisonnable. [ statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins élevé

Base :touslesrépondants(n =4 200) |:| Statistiquement moins élevé que le total que lavague précédente

96 — © Ipsos



Points
saillants, par
programme

sssss



Satisfaction a I’égard de I’expérience de service par programme

= Comparativement a 2019-2020, le taux de satisfaction des clients de 'AE a augmenté et celui des clients demandant un NAS a diminué. Le taux de satisfaction était
stable dans tous les autres programmes.

= Comme les années précédentes, le taux de satisfaction est resté plus bas pour les clients du PPIRPC.

Satisfaction a I’égard de I'expérience de service — Par programme (% notes de 4 ou 5)

= NAS === RPC e SV/SRG AE —PPIRPC
94 % 94 % —
92 % 89 %V
87 % 87 % —88% —/88%
86 % 87 % 87 % 86 %
A
64 %
6 —_ . 63 %
(o]

AV Statistiquement plus/
moins élevé que lavague précédente

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021

Q38a. Dans quelle mesure étes-voussatisfait(e) des services regus de Service Canada relativement a votre demande? Veuillez répondre au moyend’une échellede cing points, ou 1 signifie « Tres
98 — © Ipsos insatisfait(e) » et 5, « Trés satisfait(e) ». Base : tous lesrépondants(n = 4 200)



Rendement de I’expérience client et attributs de service — AE

SATISFACTION GLOBALE

84 % Notes de 4 ou 5
Hausse du taux de
satisfaction globale par

s 'apport a 2019-2020
mmm (77 %)

On n’arelevé aucune différence
significative selon I'age, le sexe ou
la région.

SATISFACTION A L’EGARD DES
MODES DE PRESTATION

rh] Hausse pour les senices
— en ligne (77 %
comparativement & 71 %)

et les centres d'appels
@ spécialisés (70 %

(o]

comparativement a 59 %)
par rapport a 2019-2020

28 % ont effectué un suivi auprésde
Service Canada pour vérifier |'état de
leur demande (41 % en 2019-2020)

13 % ont fourni des renseignements
supplémentaires (21 % en 2019-2020)

27 % ont été contactés par Service
Canada concernant |’état de leur

demande (34 % en 2019-2020)
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2020-2021:73% A
2019-2020: 66 %

2020-2021 {73 %
2019-2020:70 %

2020-2021:74% V¥
2019-2020:82 %

I’échantillonvarie d’'un énoncé a l'autre.
*Nouvel attribut ajouté cette année.

Présentation d’une

demande

Certitude que la

demande serait traitée

dans un délai
raisonnable +8 pt

2020-2021:67 % A
2019-2020: 59 %

Facilité aréunir les
renseignements
requis pour la
demande +6 pt

2020-2021:81% A
2019-2020 : 75 %

Facilité a faire un suivi
de lademande +2 pt

2020-2021:59 %
2019-2020:57 %

|:| Statistiquement plus élevé que le total
|:| Statistiquement moins élevé quele total

Base : Clientsde '’AE n = 1 162. Marge d’erreur +/-2,9 pointsde pourcentage. Au sein de la base en question, lataile de AN Statistiquement plus/moins élevé que la

vague précédente

Vue d’ensemble

Durée raisonnable du parcours client
+ 14 pt

2020-2021: 82 % A

2019-2020: 68 %

Clarté du processus +12 pt

2020-2021 {77 % A
2019-2020: 65 %

Personnel des centres d'appels
spécialisés serviable +10 pt
2020-2021:83 % A

2019-2020: 73 %

Efficacité globale +7 pt
2020-2021: 83 % A
2019-2020: 76 %

Réception d’informations cohérentes +6 p
2020-2021: 82 % A
2019-2020: 76 %

Facilité a obtenir de I’aide au besoin -5 pt
2020-2021 {65 % ¥
2019-2020: 70 %

Serviabilité desreprésentants de Service
Canadaquiontrappelé

2020-2021 : 84 %*
Confiance +5 pt

2020-2021:82% A
2019-2020: 77 %

Parmi les cing principaux
facteurs de satisfaction des

clients de 'AE



Rendement de I’expérience client et attributs de service — RPC

SATISFACTION GLOBALE

86 % Notes de 4 ou 5

BN Stable par rapport aux
vagues précédentes

On n’a relevé aucune
différence significative selon
age, le sexe ou la région.

SATISFACTION A L’EGARD DES
MODES DE PRESTATION

Hausse pour les centres
d’appels spécialisés

(81 % comparativement
a 67 %) par rapport a
2019-2020

Base : Clientsdu RPC, n = 752. Marge d’erreur +/- 3,6 pointsde pourcentage. Au sein de la base en question, lataille
de I’échantillon varie d’'un énoncé a I'autre.
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2020-2021:76 % V¥
2019-2020: 84 %

2020-2021:64% V¥V
2019-2020: 72 %

*Nouvel attribut ajouté cette année.

Présentation

d’une demande

Capacité de remplir la
demande dans un délai
raisonnable -3 pt

2020-2021 :{80 %
2019-2020: 83 %

Facilité a remplir le
formulaire -1 pt
2020-2021 381 %
2019-2020:82 %

Certitude que la demande
serait traitée dans un délai
raisonnable -2 pt

2020-2021 177 %
2019-2020 : 79 %

Facilité a comprendre les
exigences de la demande
+5 pt

2020-2021 : 85 %A
2019-2020: 80 %

Facilité afaire un suivi
de lademande

2020-2021:68 %
2019-2020:68 %

|:| Statistiquement plus élevé que le total
|:| Statistiquement moins élevé quele total

Av Statistiquement plus/moins élevé que
la vague précédente

Vue d’ensemble

Serviabilité du personnel des
centres d'appels spécialisés +13 pt
2020-2021 : 85 % A

2019-2020 : 72 %

Durée raisonnable du parcours
client -2 pt

2020-2021 : 81 %

2019-2020 : 83 %

Confiance -5 pt
2020-2021 :81% ¥
2019-2020 : 86 %

Efficacité globale -5 pt

2020-2021 :[80 %] ¥

2019-2020 : 85 %

Nécessité d’expliquer la situation
une seule fois -7 pt

2020-2021 : 76 % V¥

2019-2020 : 83 %

Parmi les cing principaux
facteurs de satisfaction des

clients du RPC




Rendement de I’expérience client et attributs de service — SV/SRG

SATISFACTION GLOBALE

88 % Notes de 4 ou 5

B Stable par rapport aux
BN \ogues précédentes

La satisfaction était plus élevée
chez les clients vivant en milieu
rural (90 %) et urbain (87 %) et
plus faible chez les clients
vivant en régions éloignées
(76 %).

SATISFACTION A L’EGARD DES
MODES DE PRESTATION

Hausse pour les centres
d’appels spécialisés

(76 % comparativement
a 64 %) par rapport a
2019-2020
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Prise de

renseignements

Facilité de
compréhension de
'information concernant
le programme +2 pt

2020-2021
2019-2020 : 82 %

Facilité atrouver les
renseignementsrequis
pour présenter une
demande -11 pt

2020-2021:72%
2019-2020:83 %

Présentation
d’une demande

Facilité aremplir le
formulaire de demande
-9 pt

2020-2021 {76 %V
2019-2020 : 85 %

Temps raisonnable pour
remplir la demande -6 pt

2020-2021:83% V¥
2019-2020:89 %

Certitude que votre
demande serait traitée
dans un délai
raisonnable -12 pt

2020-2021:70% V¥
2019-2020:82 %

Facilité a faire un suivi
de lademande -7 pt

2020-2021:70 %
2019-2020:77 %

|:| Statistiquement plus élevé que le total

|:| Statistiquement moins élevé quele total

Base : clientsde la SV/du SRG, n =845. Marge d'erreur +/- 3,4 pointsde pourcentage. Ici, lataille de I'échantillon
varie selon I'’énoncé.

Av Statistiquement plus/moins élevé que la
vague précédente

Vue d’ensemble

Durée raisgnnable du parcours client
2020-2021

2019-2020:

Efficacité globale -1 pt
2020-2021: 87 %
2019-2020: 88 %

Serviabilité desreprésentants de
Service Canada assurant le service en
personne -20 pt

2020-2021 {72 Rw

2019-2020: 92 %

Processusfacilité parla possibilité
de faire des étapes en ligne +8 pt
2020-2021 :[56 %|A

2019-2020 : 48 %

Certitude que lesrenseignements
personnels étaient protégés +6 pt
2020-2021:85% A

2019-2020: 79 %

Réception d’informations cohérentes
+5 pt

2020-2021 : 87 % A

2019-2020: 82 %

Certitude que les problémes seraient

2020-2021:82% A
2019-2020 : 77 %

Parmi les cing principaux
facteurs de satisfaction des
clients de la SV/du SRG

facilement résolus +5 pt




Rendement de I’expérience client et attributs de service — PPIRPC

SATISFACTION GLOBALE

63 %Notes de 4 oub

Stable par rapport
aux vagues
précédentes

On n’a relevé aucune
différence significative selon
I'age, le sexe ou la région.

SATISFACTION A L’EGARD DES

MODES DE PRESTATION

mmmm  Stable par rapport

I aux vagues
précédentes
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Prise de

renseignements

Facilité de détermination
de I'admissibilité +7 pt
2020-2021 :[46 %]
2019-2020:39 %

Facilité de compréhension
de I'information concernant
le programme +2 pt
2020-2021 ;{60 %|A
2019-2020:48 %

de I’échantillon varie d’un énoncé a l'autre.

Présentation
d’une demande

Certitude que la demande
serait traitée dans un délai
raisonnable +6 pt

2020-2021

2019-2020:

40 %

34 %

A

Facilité aréunir les
renseignements requis pour
la demande +1 pt

2020-2021 {44 o

2019-2020:43 %

Vue d’ensemble

Facilité a faire un suivi
de lademande +4 pt

2020-2021 {52 %]

2019-2020:48 %

Durée raisonnable du parcours client
+8 pt

2020-2021 :(57 % A

2019-2020 : 49 %

[ ] statistiquementplus élevé que le total

|:| Statistiquement moins élevé quele total

Base :clientsdu PPIRPC n = 692. Marge d’erreur +/- 3,7 pointsde pourcentage. Au sein de la base en question, lataille

AV Statistiquement plus/moins élevé

que la vague précédente

Confiance +3 pt
2020-2021 :|67 %
2019-2020 : 64 %

Efficacité g
2020-2021 :|58 %
2019-2020 : 57 %

+1pt

Serviabilité du personnel des centres
d'appelsspécialisés

2020-2021 {68 %]

2019-2020 : 68 %

Clarté du processus +5pt

2020-2021 {56 %]

2019-2020 :51 %

Vous saviez quoi faire si vous aviez

un problem ne question -1 pt
2020-2021 |60 %

Parmi les cing principaux
facteurs de satisfaction des

2019-2020 : 61 %

clients du PPIRPC




Observations qualitatives concernant le parcours client du PPIRPC

» Un facteur clé de I'expérience globale du client qui est ressorti spontanément des discussions surles demandes dans tous les
programmes est le r6le des influences et du soutien externes, principalement pour trouver I'information requise et remplir une
demande. Certains clients, en particulier les clients du PPIRPC, comptent sur les membres de leur famille ou de leur communauté ou des
amis pour se retrouver dans « le systeme ». Les clients du PPIRPC ont aussi mentionné que les compagnies d’assurance jouaient un réle,
une expérience parfois négative (mauvais service, manque d’empathie et menace d’interruption des prestations si le client ne fait pas une
demande au PPIRPC).

= Des participants qui étaient des clients du PPIRPC ont fait remarquer qu’ils avaient retardé le moment de présenter une demande en
raison de problémes psychologiques ou physiques, problémes qui ont été exacerbés par le long délai avant d’obtenir une décision.

= Spontanément, les clients du PPIRPC ont noté que les représentants du programmea qui ils ont parlé ont été tres aimables et les
ont aidés a résoudreleurs problemes. La frustration vient davantage du processus global ou du « systeme ».

« Une expérience frustrante. Jai eu du mal a trouver ce que je cherchais. Je ne peux pas rester a lordinateur toute la journée. Jai di demander a ma fille
de maider. Montrez-moi un seul site du gouvernement qui est convivial. Il n'y en a pas. Le site manquait de clarté. Souvent, je ne trouvais pas ce que je
cherchais. Jai parlé a un agent et je lui ai dit de mettre telle ou telle information sur le site Web ou sur la lettre envoyée au demandeur. Tous les scénarios
ne sont pas abordés. Jai aussi discuté avec un avocat du PPIRPC ou une agence — peu importe —, et la personne ne pouvait pas non plus me donner
I'heure juste. Personne ne sait de quoi il parle. » — Client du PPIRPC

« A cause de mon handicap, ¢a m’a pris des mois pour remplir les formulaires nécessaires. Je n‘avais personne pour maider, pour s’asseoir avec moi et
me pousser a le faire. Je souffre danxiété et de dépression. Je commencais a remplir les documents, puis je laissais ma demande de c6té. » — Client du
PPIRPC

«Jai regu un service impeccable de la part des représentants du gouvernement. lIs ont fait preuve de beaucoup dempathie. lls étaient attentifs a ce que
Je leur disais. lls se souciaient vraiment de ma situation. Tandis que pour les agents de [nom de la compagnie dassurance], ce nétait quun travail. Ils

nont pas fait preuve dempathie. » — Cliente du RPC
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Rendement de I’expérience client et attributs de service — NAS

SATISFACTION GLOBALE

89 % Notes de 4 ou 5

=== Diminution du taux
de satisfaction
globale par rapport
a 2019-2020 (94 %)

La satisfaction était la plus
élevée chezles clients de
I'Ontario (93 %) et la plus faible
chez les clients de 'Ouest

(87 %) et du Québec (87 %).

La satisfaction était la plus
élevée chezles clients agés de
31459 ans (93 %) et la plus
faible chez les clients agés de
18 2 30 ans (87 %).

SATISFACTION A L’EGARD DES
MODES DE PRESTATION

I Stable par rapport
] aux vagues
précédentes

Prise de

renseignements

Capacité detrouver
Iinformation recherchée
dans un délai
raisonnable +7 pt

2020-2021:/87 %A
2019-2020 : 80 %

Présentation
d’une demande

Facilité a comprendre les
exigences de la demande
+5 pt

2020-2021 {90 % A

2019-2020: 85 %

Certitude que la
demande serait traitée
dans un délai
raisonnable -10 pt

2020-2021:68 %
2019-2020: 78 %

Base : clientsqui demandaient un NAS, n =749. Marge d'erreur +/- 3,6 pointsde pourcentage.Ici, la taille de
I'échantillonvarie selon I’énoncé.
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*Nouvel attribut ajouté cette année.

Facilité a faire un suivi
de lademande -1 pt

2020-2021:72%
2019-2020:73 %

‘ v Statistiquement plus/moins

élevé que la vague précédente

Vue d’ensemble

Durée raisonnable du parcours client
-4 pt

2020-2021 {85 %

2019-2020: 89 %

Efficacité globale
2020-2021 {91 °/§
2019-2020: 91 %

Serviabilité du personnel des centres
d'appels spécialjsés +18 pt
2020-2021 :{92 %| A

2019-2020: 74 %

Clarté du p ssus +5 pt
2020-2021 :|88 %| A
2019-2020 : 83 %

Serviabilité desreprésentants de
Service Canada assurant le service en
personne -1p

2020-2021 :

2019-2020: 96 %

Serviabilité desreprésentantsde
Service Canada qui ont rappelé

2020-2021 : 89 %*

Parmi les cing principaux
facteurs de satisfaction des
clients qui demandaientun NAS




Observations gualitatives concernant le parcours client pour le NAS

» Certainsdemandeurs d’'un NAS se sontrendus en personne,ce qui était le moyen le plus rapide d’obtenirun NAS. Faire une
demande en ligne signifie qu'il faut attendre son numéro par la poste, ce qui retarde le moment de pouvoir occuper un emploi. Le mode

en personne est moins attrayant pour ceux qui doivent parcourir de longues distances, payer un stationnement ou prévoir une longue
attente.

» Les demandeurs d’'un NAS ont proposé des idées pour améliorer le programme : mener une meilleure campagne d’information auprés
des nouveauxarrivants aux frontieres terrestres, dans les aéroports, dans les centres communautaires et dans d’autres endroits qu'ils
fréquentent; informer les clients que leur NAS va expirer; donner aux clients un délai et un préavis suffisants pour qu’ils puissent
rassemblertous les documents requis avant que le NAS arrive a échéance; et mieux vérifier les documents pour gqu’il ne soit pas
nécessaire de les soumettre de nouveau.

« Si tu en as vraiment, vraiment besoin le jour méme, tu dois te rendre en personne. Mais si tu peux attendre une semaine, le mode en ligne convient trés
bien. » — Cliente du NAS

« Je pense que ce serait utile de remettre la brochure sur le NAS aux gens lorsquils arrivent a laéroport. Pour savoir ce dont on a besoin. Parce que,
quand vous arrivez au Canada aprés avoir présenté une demande, vous ny pensez pas. Par exemple, je venais voir de la famille et des amis et jétais
sur un nuage. Je ne pensais pas a des choses comme le NAS, jusqua ce que je doive me trouver un emploi. C'est mon employeur qui ma avisée que
Jjavais besoin dun NAS et cest a ce moment-la que je suis allée le chercher. Quand tu arrives par voie terrestre, les agents frontaliers ne te donnent
aucune information. Il ny a personne. Les services frontaliers et limmigration sont deux entités distinctes qui ne se parlent pas. Quand jai traversé la
frontiere, on ne se souciait pas de mon statut dimmigration; on ne me l'a méme pas demandé. » — Cliente du NAS

« Ce serait utile davoir loption de générer ce document en ligne. Par exemple, on pourrait, aprés avoir rempli le formulaire de demande, recevoir un
courriel chiffré quil suffirait douvrir pour avoir acces a son NAS. Puis, on pourrait limprimer ou le sauvegarder en lieu sir ailleurs. » — Client du NAS
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Principales differences entre les clients de

Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5)

— S/ e S\//SRG
% \
86 % 87 % g6 % 88 %
85 % 85 %
2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021
SV SV/SRG

2018-
2019

2017-
2018

2017-
2018

2020-
2021

2019-
2020

2020-  2019-

2020

2018-
2019

2021

Confiance (% notes de 4 ou 5) 82 % 78 % 80 % - 81 %V 92% 76 % -
Satisfaction a I’égard des modes de prestation

En personne 82%* 87% 84 % 80 % 89%* 85% 84 % 91 %
En ligne 78 % 2% 74 % 82 % 78 % 77 % 73 % 69 %
Centre d’appels spécialisé 74 %M 57 % 79 % 69 % ' 81 % 78 % 83 %
1800 O-Canada 70%** 61% 74 % 44 % 60%* 75% 71 % 78 %
Mon dossier Senice Canada 65%* 76% - - 71 %** 68% - -
eSeniceCanada 69 %**  S.O. S.0O. S.0. 38%** S.O. S.0. S.0.
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D Statistiquement plus élevé que le total

Av Statistiquement plus/moins élevé que la
D Statistiquement moins élevé que le total

vague précédente

la SV et ceux de la SV/du SRG

» Parrapport a 'ensemble des clients, la satisfaction globale
était constante parmiles clients de la SV et de la SV/du SRG.

» Par rapport a 2019-2020, la satisfaction des clients de la SV
a été constante et stable, tandis que celle des clients de la
SV/du SRG a légéerement diminué, revenant aux niveaux
observés en 2018-2019.

* Les clients de la SV et de la SV/du SRG étaient tout aussi
susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service
Canada que 'ensemble des clients, mais la note accordée
par les clients de la SV/du SRG a diminué par rapport a
2019-2020.

* Les clients de la SV/du SRG étaient plus satisfaits des
centres d’appels spécialisés que I'ensemble des clients,
tandis que la satisfaction des clients de la SV a augmenté par
rapport a 2019-2020.

*échantillon de petite taille, **é¢chantillon de trespetite taille,
interpréter cesdonnéesavec circonspection.



Principales differences entre les clients de la SV et ceux de la SV/du SRG

* Lesclients de la SV ont donné des notes plus élevées que I'ensemble des clients pour la clarté du processus de résolution des problemes et la confiance qu'ils y accordent. Les clients
de la SV/du SRG ont attribué des notes plus élevées a la facilité générale de présenter une demande et des notes plus basses a la clarté générale du processus, a la certitude que leurs
renseignements personnels étaient protégés et au caractére raisonnable de la durée du processus du début a la fin. Lorsqu’on leur a demandé si le fait d’effectuer des étapes en ligne
rendait le processus plus facile, les clients de la SV et ceux de la SV/du SRG ont donné des notes inférieures.

*  Comparativement a 2019-2020, les clients de la SV ont donné des notes plus élevées pour la clarté du processus de résolution des problémes et la confiance qu’ils y accordent, la
certitude que leurs renseignements personnels étaient protégés et la cohérence de I'information regue. Chez les clients de la SV/du SRG, une baisse a été constatée pour plusieurs
mesures : la clarté générale du processus, le fait de n'avoir a expliquer sa situation qu’une seule fois, la facilité a obtenir de I'aide en général, le fait qu’on leur ait fourni des services
dans la langue officielle de leur choix (anglais ou francais), la certitude que les renseignements personnels étaient protégés, la cohérence de I'information et le caractere raisonnable de
la durée du processus.

SV/SRG

Différences/changement dans les attributs de service

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probleme ou une question. 85 % 78 % 79 % 74 % 78 % 87 % 77 % 77 %
Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I'échéancier. 84 % 80 % 78 % - 74 %)V 85 % 78 % -
Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus. 382 % 76 % 78 % 80 % 79 % 81 % 78 % 84 %
Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois. 78 % 78 % 78 % 73 % 79% V¥ 92 % 65 % 76 %
Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 70 % 71 % 70 % 65 % 75% V¥V 88 % 80 % 77 %
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande dans le cadre du [ABREV.] 87 % 91 % 87 % 83 % 92 % 94 % 86 % 85 %
On wous a fourni des senvices dans la langue officielle de votre choix (anglais ou francais). 94 % 95 % 96 % 94 % 93% V¥ 99 % 98 % 97 %
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés. 86 % A 76 % 83 % 81 % V 922% 82 % 85 %
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 58 % 49 % 37 % 36 % 19 % 48 % 31 % 38 %
Vous avez obtenu de l'information cohérente. 88 % A 81 % 83 % - 80% V¥V 90 % 79 % -
\Iftgeu{jéeemd;ngre?%ﬁistlg’i Sdoenlr’]gg’izr.wtion des renseignements pertinents a la prise d’'une décision concernant 86 % 84 % 81 % 75 0 v 92 % 76 % 76 %

Statistiquement plus/moins élevé que la Statistiquement plus élevé que le total
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vague précédente D Statistiquement moins élevé que le total



Principales differences entre les clients de la SV et ceux de la SV/du SRG (suite)

+ Comparativement a I'ensemble des clients, les clients de la SV ont donné des notes inférieures pour la seniabilité du personnel de Senice Canada assurant le senice en personne. Les
clients de la SV/du SRG ont donné des notes plus élevées pour la facilité du suivi et plus basses pour la seniabilité des représentants du senice 1 800 O-Canada et de eSeniceCanada,
la compréhension des exigences de la demande et la facilité a rassembler les renseignements requis pour la demande. Les clients de la SV et de la SV/du SRG ont donné des notes
inférieures pour la certitude que la prestation de senices avait été réalisée de fagon a protéger leur santé et leur sécurité pendant la pandémie de COVID-19 et pour la facilité a remplir le
formulaire de demande.

« Parrapport a 2019-2020, les clients de la SV ont accordé des notes plus basses a la facilité a remplir le formulaire de demande, tandis que les clients de la SV/du SRG ont accordé des
notes plus basses a la capacité de remplir la demande dans un délai raisonnable et ala facilité a accéder au senice dans une langue quils parlaient et comprenaient bien. Les clients de
la SV et ceux de la SV/du SRG ont donné des notes inférieures pour la seniabilité du personnel de Senice Canada assurant le senice en personne.

SV/SRG
Différences/changement dans les attributs de service 500 015 %018 S0 5000 016
Les représentants de Senice Canada que vous avez rencontrés en personne ont été senviables V 89% - 81 % 95% W 100 % - 93 %
Senviabilité des représentants du senice 1 800 O-Canada 99 % - - - - - -
Les représentants de Senice Canada qui vous ont rappelé aprés que vous ayez rempli un formulaire en
ligne ont été senviables 94 % . . . . . .
La prestation de senvices s’est faite de fagon a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie
de COVID-19. - - - 9 - - -
Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable. 84 % 86 % - 79 % 80 % v 95 % - 82 %
Comprendre les exigences de la demande 88 % 84 % - 78 % 5 79 % - 73%
Eglén}gée\z/s] renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande pour le [INSERT 79 % 78 % i 75 % 82 % i 76 %
Remplir le formulaire de demande V 85% . 82% 6 85 % - 76 %
Facilité a effectuer un suivi 68 % 75 % - 74 % 77 % 85 % - 64 %
Il a été facile d’accéder au senice dans une langue que je parlais et comprenais bien 94 % 93 % 92 9% - V 97% 93 % -

Statistiguement plus/moins élevé que la Statistiquement plus élevé que le total
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vague précédente D Statistiquement moins élevé que le total



Principales difféerences entre les clients inscrits automatiguement et
les clients non inscrits automathuement
Le taux de satisfaction globale était constant chez les clients inscrits
Satisfaction gIObale (% notes de 4 ou 5) automatiqguement et ceux non inscrits automatiguement par rapport
== [nscription automatique === nscription non automatique a lensemble des clients, mais les clients inscrits automatiquement
étaient plus susceptibles de donner une note de 5 sur 5.

92 %
+ La satisfaction des clients inscrits automatiguement et non inscrits
88 % automatiguement était constante et stable par rapport a 2019-2020.
0
o - - - - - -
88 % 88 % * Les clients inscrits automatiguement et non inscrits
86 %= automatiquement étaient tout aussi susceptibles d’exprimer leur
84 9% Notes de 5 confiance envers Service Canada que 'ensemble des clients, mais
Inscription automatique la note accordée par les clients inscrits automatiquement a
Inscription non automatique : P N
56 % augmenté par rapport a 2019-2020.
» Les clients non inscrits automatiquement étaient moins satisfaits de
2018-2019 2019-2020 2020-2021 . . .
eServiceCanada que I'ensemble des clients.
INSCRIPTION AUTOMATIQUE INSCRIPTION NON AUTOMATIQUE

Confiance (% notes de 4 ou 5) 84%A  78% 80 % 80 % 84 % 79 %
Satisfaction a I’égard des

modes de prestation

En personne 77 %** 88 % 83 % 84 % 86 % 85 %

Enligne S.0. 77 % 73% 78 % 72 % 75 %

Centre d’appels spécialisé 80 %* 68 % 78 % 74 % 61 % 79 %

1800 O-Canada S.0O. 87 % 75 % 67 %* 63 % 71%

Mon dossier Senice Canada 64 %* 7% - 69 %** 69 % -

eSeniceCanada 73 %** S.0. S.0. 56 % S.0. S.0O.
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Principales différences entre les clients inscrits automatiguement et les clients non
InScrits automatiqguement (suite)

» Lesclients non inscrits automatiquement ont donné des notes plus basses que 'ensemble des clients pour le fait que le proce ssus était facilité par la possibilité de faire des
étapes en ligne, la nécessité d’expliquer sa situation une seule fois et le fait qu’on leur ait foumni des services dans la langue officielle de leur choix (anglais ou francais).

« Parrapporta 2019-2020, les clients inscrits automatiquement ont donné des notes plus élevées pour plusieurs mesures, notamment la clarté du processus de résolution des
problémes et la confiance qu’ils lui accordent, le fait de n’avoir a expliquer sa situation qu’une seule fois, le fait qu’on leur ait fourni des services dansla langue officielle de leur
choix (anglais ou francais) et la certitude que les renseignements personnels étaient protégés. Les clients non inscrits auto matiquement ont donné des notes plus élevées pour
le fait que le processus était facilité par la possibilité de faire des étapes en ligne et des notes plus basses pourla nécessité d’expliquer sa situation une seule fois, la facilité a
obtenir de 'aide en général et le fait qu’on leur ait fourni des services dans la langue officielle de leur choix (anglais ou frangais).

INSCRIPTION INSCRIPTION NON
AUTOMATIQUE AUTOMATIQUE
Différences/changementdans les attributs de service
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 56 %1 A 48 % 36 %
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question. 85% A 75 % 78 % 83 % 87 % 79 %
Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I’échéancier. 85% A 78 % 81 % 81 % 85 % 75 %
Vous étiez convaincu(e) gue vos problemes seraient facilement résolus. 82% A 73% 7% 81 % 84 % 78 %
Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois. 83% A 76 % 76 % V 86 % 75 %
Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 70 % 70 % 69 % 2%V 80 % 74 %
Onwus a fourni des senvices dans la langue officielle de votre choix (anglais ou francais). 97% A 94 % 98 % \ 4 98 % 98 %
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégeés. 86 % A 75 % 82 % 85 % 86 % 84 %

‘v Statistiquement plus/moins élevé que la D Statistiquement plus élevé que le total
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Principales différences entre les clients inscrits automatiguement et les clients non
InScrits automatiqguement (suite)

* Les clients inscrits automatiguement ont accordé des notes plus basses que celles de I'ensemble des clients pour la facilité a accéder au service dans une langue
gu’ils parlaient et comprenaient bien et la serviabilité des représentants de eServiceCanada. Comparativement a 'ensemble des clients, les clients inscrits
automatiqguement et ceux non inscrits automatiqguement ont accordé des notes plus basses a la serviabilité des représentants de Service Canada assurant le
service en personne et a l'idée que la prestation de services s’était faite de fagon a protéger leur santé et leur sécurité pendant la pandémie de COVID-19.

» Parrapport a 2019-2020, les clients inscrits automatiquement ont donné des notes plus élevées a la cohérence de l'information recue et des notes plus faibles au
caractére raisonnable de la distance parcourue pour accéder au service (en personne). Les clients non inscrits automatiguement ont donné des notes inférieures
a la durée raisonnable du processus et a la facilité du suivi. Les clients inscrits automatiquement et non inscrits automatiquement ont donné des notes inférieures
a la serviabilité du personnel de Service Canada assurant le service en personne.

INSCRIPTION INSCRIPTION NON

AUTOMATIQUE AUTOMATIQUE
Différences/changementdans les attributs de service
Les représentants de Senice Canada que vous avez rencontrés en personne ont été seniables V 91 % - V 93 %
Vous avez parcouru une distance raisonnable pour avoir acces au senvice. 68% V¥ 90 % - 5% 79 % -
Vous avez obtenu de I'information cohérente 89% A 7% 83 % 85% 90 % 81 %
Il a été facile d’accéder au senice dans une langue que je parlais et comprenais bien 92 92 % 93 9% 95 % 97 % 91 %
Iagnqgfc?edgtg??aﬁzggﬁag% obtention des renseignements pertinents a la prise d’'une décision concernant votre 87 % 849 79 % 82% VW 88 % 80 %
Iggfwgat;))lrgssentants de Senice Canada qui vous ont rappelé aprés que vous ayez rempli un formulaire en ligne ont été 57 SO SO 92 %% SO so.
La prestation de senvices s’est faite de fagon a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de COVID-19. 72 S.0. S.0. S.0. S.O.
Facilité a effectuer un suivi 72 % 75% S.0. 67%V  85% S.0.

Statistiguement plus/moins élevé que la Statistiquement plus élevé que le total
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Attributs de service - Facilité . globalement et par programme

% notes de 4 ou 5

Ve

FACILITE
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Il a été facile d'accéder au
senice dans une langue

que je parlais et comprenais

bien

Dans I'ensemble, il a été
facile pour vous de
présenter une demande au
titre de [PROGRAMME]

Durant le processus, on
wous a clairement indique
les étapes suivantes et
I'échéancier

_La possibilité de faire des
étapes en ligne a facilité le
processus.

Vous avez eu besoin
d'expliquer votre situation
une seule fois.

2020-2021

95 %

86 %

81 %A

80 % A

7%

2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017-
2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018

2019- 2018- 2017-
2020 2019 2018

94%94% -  95%94%96% - [P29d95%92% - [B5991%%0% - 96%94%94% - [3RU%R2% -
v
84%85%84% 87 % 84 % 86 % 84 % 85 % 88 % 88 % 88 %J56 955 % 60 % 57 % - - 87%87%88% 92%87 % 84 %
A
73%77% - [zzdes%74% - s0%80%78% - Bed51%53% - [88A83%83% - 83%81%78% -

75%74%70% [87 %82 % 84 % 82 %f62 060 % 52 % 42 %laQ 37 % 31 % 29 % 820% - - -48%36%37%

78%77%77% [129471 %72 % 73 % 76 % 83 % 80 % 80 %[55 4 58 % 54 % 55 985 94 88 % 85 % 85 % 78 9% 80 % 75 % 74 %

*Les énoncésétaient proposésdifféremment selon une échelle difféerente en

2017-2018

Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dansquelle
mesure vous étes d’accord ou en désaccord avecles énoncéssuivants. Base :
tous lesrépondants(n = variable)

[ statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins élevé

que lavague précédente

|:| Statistiquement moins élevé quele total



Attributs de service - Efficacité : globalement et par programme

% notes de 4 ou 5

2020-2021

La prestation de senice

2019- 2018- 2017-
2020 2019 2018

RPC PPIRPC NAS SVISRG

2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017-
2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018

~ s’est faite de fagon a
proteger votre sante et votre 88 % S.0.5.0. S.0. 90% S.0. S.0O. S.0. S.0. S.0. S.O. S.0.S.0. S.0.90% S.0. S.0. S.0.]8194S.0. S.0. s.0.
sécurité pendant la
pandémie de COVID-19.***
Vous étes parve_nu(e? a A
traverser sans dlﬁlCU te 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0, 0,
toutes les étapes de votre 85 %A 829%84%82% 83% 76 % 81 % 77 %J380 %485 % 83 % 84 %458 % 57/062/055/091A)91/090A)87A)88A)84A)79/o
demande. v
= Y bt d A A
= Pintons 2vez oblenu ce - 84%A  80%82% - B2%76%79% - 83%85%83% - [Ban59%64% - Bodsswsrw - [s7A4s2%ws2% -
@)
< La durée du rocessus, de ..................................................................................................................................................................................................................................................................................................
@) _ Ipobtention des A
M| renseignements pertinents 2 81%A  T7%T76%77% 80 % 68 % 69 % 73 % 81 % 83 % 83 % 80 %57 %4 49 % 49 % 47 %f85 9 89 % 87 % 85 o859 85 % 80 % 75 %
LL concernant votre. ..
m ..................................................................................................................................................................................................................................................................................................
Vous saviez quoi faire si
Vous aviez unuﬂ:eogbeergteio%u 79 % 78%78%78% 75% 74% 77 % 75 % 78 % 81 % 76 % 77 %60 % 61%63%62%84%82%85%80%78%74%
, |l était facile d'obtenir de
Ialdelorsquevousegeg\gie}]z 71%V 76%77%77% [65.99 70 % 72 % 74 % 70 % 73 % 73 % 75 %5394 58 % 59 % 57 %83 9% 89 9% 89 % 87 % 71 % 74 9% 72 % 67 %
v v
*Remarque : échelle différente utilisée en 2017-2018
Q36b. Pensez aux services que vous avezregus et indiquez dansquelle mesure vousétes d’accord ou en désaccord |:| Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins élevé
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Attributs de service - Perception : globalement et par programme

Total RPC PPIRPC SVISRG
% notes de 4 ou 5

2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017- 2020- 2019- 2018- 2017-
2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018 2021 2020 2019 2018

2020-2021
96 % 97 %96 % 94 % 97 % 98 % 97 % 93 % 95 % 97 % 94 % 94 %492 Y 95 % 93 % 87 % 96 % 95 % 95 % 96 %{94 %4 96 % 98 % 95 %

Onwous a fourni des
senices dans la langue
officielle de wotre choix
(anglais ou francais)

Les représentants de

Semcgvggr}ggggggévsogg _ 91 % 2% - - 89% - - 3% - - [Assw - - [B5Aww - - [2Aeew - -
PErSONNE ONt 1€ SEIIADIES s e N Moo Qe
_ Les représentants du
senice 1 800 O-Canada ont - 88 % S.0.S.0.S.0. 88%S.0.S.0.S.0.86% S.0. S.0. S.0. S.0.S.0.S.0.90% S.0. S.0. S.0.89% S.0. S.0. S.0.
été seniables***
Pzl \/ous étiez convaincu(e) que A
O \OS renseignements _87% 87 %87 %87 % 86 % 88 % 88 % 87 %82 %4 82 % 79 % 86 %78 %480 % 82 % 78 %92 %4 90 % 92 % 90 % 85 % 79 % 83 % 82 %
Al personnels étaient protégés
W | représentants ducentie f—— ———————— e
O d appels specialisés do - 85%A  73% - - 8%73% - - 85%72% - - [(8Besn - - [2474% - - 0%wew - -
= BBV e e
\LLJ < Les rgprésdentar_lts de
ernce Canada qul Vous
ont rappelé apres que vous - 85 % S.0.S.0.S.0. 84%S.0.S.0.S.0.83% S.0. S.0. S.O. S.0.S.0. S.0.89% S.0. S.0. S.0.85% S.0. S.0. S.O.

ayez rempli un formulaire...

‘Vous avez parcouru une
distance raisonnable pour 79% A 5% - - ldriw - - wTrw - - BAUs9O% - - 83%79% - - 74%83% - -
avolr acces au service

Vous étiez convaincu(e) gue
vos problemes seraient
facilement résolus

77% 78%78%76% [[39972 % 74 % 79 % 76 % 81 % 76 % 81 %[B6 AJ51 % 57 % 63 %[B2 1 87 % 86 % 88 982 A 77 % 78 % 80 %

*Les énoncésétaient proposésdifféremment en 2017-2018
Q36b. Pensez aux services que vous avezregus et indiquez dansquelle mesure vousétes d’accord ou en désaccord avec |:| Statistiquement plus élevé que le total

114 — © Ipsos les énoncéssuivants. Statistiquement’pll,Js/rmins élevé
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Facilité a effectuer un suivi aupres de Service Canada

= Plus de six clients sur dix ont trouvé qu'’il était facile de faire un suivi de leur demande auprés de Service Canada. Les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles
de trouver qu'il était facile de faire un suivi que 'ensemble des clients.
= Les notes sont comparables a celles des vagues précédentes.

Facilité de suivi de votre demande aupres de Service Canada

——Total —NAS ——RPC ——SV/SRG AE — PPIRPC
77 % —
73 % 72 %
— 0%
56 % = 68 % 68 %
66 % 35 %>\\
63 %
62 % — 61 %
52 %
50 %
48 %
2017-2018 2019-2020 2020-2021

AV Statistiquement plus/moins élevé que la D Statistiquement plus élevé que le total
vague précédente D Statistiguement moins élevé que le total

Q20a. Surune échellede 1 a5, ou 1 signifie « Tresdifficile » et 5, « Trésfacile », indiquez dansquelle mesure il a été facile ou difficile de faire un suivi auprésde Service Canada au sujet de votre E
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Analyse des
facteurs de
satisfaction
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Programmes : Facteurs de satisfaction, par programme

Serviabilité des relorésen_tants,
des centres d’appels spécialisés
de Service Canada

92 %

Serviabilité des représentants de
Service Canada assurantle
service en personne

95 %
Capable de franchir sans
difficulté toutes les étapes
91 %

Facilité a effectuer un suivi
72 %

Certitude que la demande sera
traitée dans un délai raisonnable

68 %
Facilité a obtenir de I'aide

concernant la demande
78 %
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Serviabilité des représentants
des centres d’appels spécialisés
de Service Canada

85 %
La durée du parcours client
était raisonnable
81 %

Capable de franchir sans
difficulté toutes les étapes

80 %

Certitude que la demande serait
traitée dans un délai raisonnable

77 %
Facilité a trouver les

renseignements requis pour
présenter une demande

78 %
Facilite a obtenir de l'aide en
général
70 %

A POURSUIVRE

La durée du parcours client
était raisonnable

85 %

Capable de franchir sans
difficulté toutes les étapes
87 %

Temps raisonnable pour
remplir la demande
83 %

ASPECTS A AMELIORER

Processus facilité par la possibilité
de faire des étapes en ligne

56 %
Facilité a trouver les

renseignements requis pour
présenter une demande

72 %
Facilite a recueillir de
linformation
77 %

Serviabilité des représentants
des centres d’appels spécialisés
de Service Canada

83 %
La durée du parcours client
était raisonnable
80 %
Serviabilité des représentants
de eServiceCanada
84 %

_ Capable de trouver des
informations dans un délai
raisonnable

73 %

N'avoir a expliquer sa situation
gu’'une seule fois

72 %

Facilité a effectuer un suivi
59 %

_ Capable de trouver des
informations dans un délai
raisonnable

61 %

Réception d'information
cohérente

64 %
Sentiment de sécurité pendant
la COVID-19
75 %

Serviabilite des représentants
des centres d’appels spécialisés
de Service Canada

69 %

La durée du parcours client
était raisonnable

57 %

Le processus était clair

56 %



Résume : Facteurs de satisfaction, globalement

Les deux principaux facteurs de satisfaction relativementa I’expérience de service sontrestés les mémes d’une
année a l'autre, mais la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada a pris plus
d’importance.En outre, I'efficacité globale du processus, lafacilité a effectuer un suivi et la distance raisonnable a
parcourir pour accéder au service (en personne) ont également pris une importance accrue dans la satisfaction.

» Les principauxfacteurs de satisfaction étaient les suivants : la serviabilité des représentants des centres d’appels de
Service Canada et le caractere raisonnable de la durée du processus, du début a la fin. Parmi les autres facteurs
importants, nommons la capacité de franchir sans difficulté toutes les étapes (I'efficacité), la facilité du suivi et la distance
raisonnable a parcourir pour accéder au service (en personne).

« Larapidité du service et la serviabilité des représentants des centres d'appels spécialisés sont restées des facteurs
principaux. Cette année, I'efficacité globale, la facilité du suivi, la distance raisonnable a parcourir pour accéder au
service et la possibilité de trouver I'information requise dans un délai raisonnable (pendant |la prise de renseignements)
ont davantage contribué a accroitre la satisfaction.

Les meilleures occasions d’amélioration potentielle pour ’ensemble de la clientéle de Service Canada consistent en
I’amélioration de la facilité du suivi.

« Afin de résumer les changements qui pourraient se traduire par une augmentation de la satisfaction globale, on a
déterminé les attributs de service qui entrainent le plus fortement la satisfaction des clients de Service Canada et
comparé le rendement de Service Canada a ces attributs.

« L’analyse produite a révélé que les domaines d’amélioration potentielle comprenaient 'amélioration de la facilité du suivi.
Les domaines d’importance secondaire a améliorer comprennent la facilité d’inscription a MDSC, la facilité a obtenir de
I'aide concernantla demande et la certitude que la demande sera traitée dans un délai raisonnable.

« Larapidité générale du service, la serviabilité des représentants des centres d’appels et I'efficacité globale du processus
(C’est-a-dire la capacité de franchir sans difficulté toutes les étapes) sont apparus comme des points forts de
118 — © psos I'organisation cette année et des domaines qu'il faut proteger. a
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Facteurs de satisfaction, par programme

Clientsde I’'AE

Les principaux facteurs étaient la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canadaet
le caractéere raisonnabledutemps écoulédu débuta lafin du processus, suivisde laserviabilité des
représentantsde eServiceCanada etde la capacité a trouver I'information requise (pendant la prise de
renseignements) dans un délai raisonnable.

Les plus grandes occasions d’amélioration de 'expérience de service pour les clients de 'AE consistenten
I'amélioration de la capacité des clients a trouver I'information requise (pendant |a prise de renseignements) dans un
délai raisonnable, un des principauxfacteurs de satisfaction qui affiche un rendement quelque peu inférieur. Les
domaines d'importance secondaire a améliorer comprennentla facilité du suivi, la facilité a obtenirde 'aide
concernantla demande, la facilité d’inscription a MDSC et la facilité a obtenirde I'aide en général.

La rapidité générale du service, la serviabilité des représentants des centres d’appels et celle des représentants de
eServiceCanada sont apparues comme des points forts de I'organisation cette année et des domaines qu'il faut
protéger.

La rapidité du service, la serviabilité des représentants des centres d'appels spécialisés et I'efficacité globale du
processus sontrestées de grands facteurs de satisfaction.

Cette année, la possibilité de trouver I'information requise dans un délai raisonnable (pendant la prise de
renseignements), la nécessité de n’avoir a expliquer sa situation qu’une seule fois, la facilité a comprendre
I'information sur le programme et la facilité du suivi ont pris une place accrue dans la satisfaction.



Réesum
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Facteurs de satisfaction, par programme

Clients du RPC

Les principaux facteurs étaient la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada, le
caractereraisonnabledutemps écoulé dudébutala fin du processus,lacertitude quelademande sera
traitée dans un délairaisonnable, lacapacité de franchir sans difficulté toutes les étapes (efficacité) et la
facilité a trouvertous lesrenseignements requis pour présenter une demande.

Les plus grandes occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients du RPC consistenten
I'amélioration de la certitude que la demande sera traitée dans un délai raisonnable et de la facilité a trouver les
renseignements requis pour présenter une demande. Ce sont deux grands facteurs de satisfaction, mais ils affichent
un rendement quelque peu inférieur aux autres.

La serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada, la rapidité générale du service et la
capacité de franchir sans difficulté toutes les étapes (efficacité) représentent des points forts de I'organisation et des
domaines qu'il faut protéger.

La serviabilité des représentants des centres d'appels spécialisés et I'efficacité globale du processus sont restées
des facteurs principaux.

Cette annee, la rapidité du service, la certitude que la demande sera traitée dans un délai raisonnable, la capacité
de trouverl'information dans un délai raisonnable (pendant la prise de renseignements) et la facilité a obtenirde
I'aide ont pris une place accrue dans la satisfaction.



Résumeé : Facteurs de satisfaction, par programme

Clients du PPIRPC
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Les principaux facteurs comprennent : la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service
Canada, le caractere raisonnable dutemps écoulé du début ala fin du processus, laclarté globaledu
processus, la clarté du processus de résolutiondes problémes, la facilité du suivi et ’approbationoule
refus de lademande de prestations.

Les meilleures occasions d’améliorer 'expérience de service pour les clients du PPIRPC consistenten
I'amélioration de la rapidité du service, de la clarté générale du processus, de la serviabilité des représentantsdes
centres d’appels et de la clarté du processus de résolution des problémes. Ces éléments sont les facteurs qui
contribuent le plus a la satisfaction globale, mais ils affichent un rendement plus faible par rapport a I'ensemble des
clients.

La rapidité du service, la serviabilité des représentants des centres d'appels spécialisés, I'approbation ou le refus de
la demande de prestations et la facilité du suivi sont restés des facteurs principaux.

Cette année, la clarté du processus, la clarté de la procédure a suivre en cas de probleme ou de question et la
capacité de trouver I'information requise dans un délai raisonnable (pendantla prise de renseignements)ont pris
une place accrue dans la satisfaction.



Résumeé : Facteurs de satisfaction, par programme

Clientsde laSV/du SRG

« Lesprincipauxfacteurs étaientle caractéreraisonnable dutemps écoulédu début alafin du processus,
suividu processus facilité par la possibilité de faire des étapes en ligne, de la facilité atrouverles
renseignements requis pour présenter une demande, de lacapacité de franchir sans difficultétoutes les
étapes (efficacité) et de la facilité aréunir lesrenseignementsrequis pour lademande.

» Les plus grandes occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients de la SV/du SRG consistent
en 'amélioration de la facilité a faire des étapes en ligne, de la facilité a trouver I'information requise pour présenter
une demande et de la facilité a réunir les renseignements nécessaires. Il s’agit de grands facteurs de satisfaction,
mais qui affichent un rendement quelque peu inférieur aux autres. Les domaines d’'importance secondaire a
ameéliorer comprennentla facilité a obtenir de I'aide en général, la nécessité d’expliquer sa situation une seule fois et
la facilité a remplir le formulaire de demande.

« Larapidité du service, I'efficacité globale du processus, la capacité de remplir la demande dans un délai
raisonnable, la clarté du processus en cas de probléme, la facilité a comprendre les renseignements sur le
programme, la facilité a déterminer 'admissibilité, la facilité a comprendre les exigences de la demande et la
possibilité d’étre servi dans la langue officielle de son choix (anglais ou frangais) représentent des points forts et des
domaines qu'il faut protéger.

« Lafacilité a trouver les renseignements a fournir lors de la présentation d'une demande est demeurée un facteur
principal.

« Cette année, la rapidité du service, la facilité a effectuer des démarches en ligne, I'efficacité globale du processus, la
facilité a réunir les renseignements requis pour la demande et le temps raisonnable nécessaire pour remplir la
demande ont pris une place accrue dans la satisfaction.
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Facteurs de satisfaction, par programme

Clientsdemandant un NAS

Les principaux facteurs étaient la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canadaet
le caractére raisonnabledutemps écoulé du début a lafin du processus, suivisde la serviabilité des
représentantsde Service Canadaassurant le serviceen personne etde lafacilité du suivi.

Les plus grandes occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients demandantun NAS consistent
en 'amélioration de la facilité du suivi, 'un des principauxfacteurs de satisfaction, mais qui affiche un rendement
quelque peu inférieur aux autres. Les domaines d’'importance secondaire a améliorer comprennentla certitude que
la demande sera traitée dans un délai raisonnable et la facilité a obtenir de I'aide concernantla demande.

La rapidité du service, la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada, du mode en
personne et de eServiceCanada, I'efficacité globale et la distance raisonnable a parcourir pour accéder au service
en personne représentent des points forts de I'organisation et des domaines qu'il faut protéger.

Les principauxfacteurs de la satisfaction chezles clients demandantun NAS ont changé d’'une année a l'autre.

La rapidité du service, la serviabilité des représentants des centres d'appels spécialisés et du mode en personne, la
facilité du suivi, I'efficacité globale et la distance raisonnable a parcourir pour accéder au service ont pris une
importance accrue dans la satisfaction.



Facteurs de satisfaction : Vue d’ensemble

» Les principaux facteurs de satisfaction relativement a I'expérience de service comprennent : la serviabilité des représentants des centres d'appels de Service
Canada et le caractere raisonnable du temps écoulé du début a la fin du processus; cela est suivi de la capacité de franchir sans difficulté toutes les étapes
(efficacité), de la facilité du suivi et de la distance raisonnable a parcourir pour accéder au service (en personne).

= Par rapport a 2019-2020, les deux principaux facteurs de satisfaction sont restés les mémes, mais la serviabilité des représentants des centres d'appels de Service
Canada a pris plus d'importance. En outre, I'efficacité globale du processus, la facilité a effectuer un suivi et la distance raisonnable a parcourir pour acceder au
service (en personne) ont également pris une importance accrue dans la satisfaction.

» La force de I'analyse des facteurs est restée constante par rapport a 2019-2020 (R? de 0,69 par rapport a 0,72).

Serviabilité des représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada
La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’une décision concernant votre demande, était raisonnable.

0.252
0.247

Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de votre demande au titre de [PROGRAMME]. 0.117
Dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de faire un suiviaupres de Service Canada? 0.104
Vous avez parcouru une distance raisonnable pour avoir accés au service. 0.101
Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois. 0.075
Comprendre les exigences de la demande 0.073
Onvous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais). 0.064
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande au titre de [PROGRAMME]. 0.061
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable. 0.057
Déterminer sivous étes admissible a des prestations/une carte d’assurance sociale 0.056
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question. 0.043
APPROBATION/REFUS 0.043
Vous aviez la certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable. 0.042
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés. 0.041
Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus. 0.040
I1a été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et comprenais bien 0.039
Trouver des renseighements a propos du [PROGRAMME] 0.038
Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable. 0.037
Obtenir de 'aide pour votre demande quand vous en aviez besoin 0.035
Vous avez obtenu de I'information cohérente _[EUIEEH]
Il a été facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. _SEUI0E
Comprendre les renseignements sur le [PROGRAMME] _JEEOI0E
La prestation de services s’est faite de facon & protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de COVID-19. _eRE]
Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I'échéancier. _[SE
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. X8
Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été serviables 0011
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande pour le [PROGRAMME] 0.008
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande pour le [PROGRAMME] 0.006
0.004

Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande

Dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de vous inscrire a votre compte Mon dossier Service Canada? _# 0.003
124 — © Ipsos Les représentants de Service Canada qui vous ont rappelé aprés que vous ayez rempli un formulaire en ligne ont été serviables | 0-001 R2 =0.69
)

Remplir le formulaire de demande



Matrice des priorités . Apercu
NOTE AU LECTEUR: Cettediapositive visaita aider le lecteur ainterpréter les données présentées dans une matrice des priorités.
Une matrice des priorités a été utilisée pour déterminer les domaines d’amélioration prioritaires en ce qui concerne les interactionsde

serviceavec lesclients.

Une matrice des priorités permet aux décideurs de définir les priorités d’amélioration en comparant I’évaluation du rendement dans un domaine
par les clients et I'incidence de ce domaine sur la satisfaction globale des clients. Elle aide a répondre a la question suivante : « Que pouvons-
nous faire pour améliorer le taux de satisfaction? » Chaque facteur ou composante sera classé dans I'un des quadrants expliqués ci-dessous, en
fonction de son incidence sur la satisfaction globale et de sa note de rendement (fournie par les répondants au sondage).

AMELIORATION/PRIORITE

Le facteur ou la composante a une
plus grande incidence sur la
satisfaction, et sa note de
rendement a été plus faible que
celles des autres facteurs ou
composantes. Il faut accorder la
priorité a I'amélioration du
rendement dans ce domaine.

AMELIORATION
SECONDAIRE/CONSCIENCE
Le facteur ou la composante n'a
pas eu autant d’incidence que les
autres facteurs ou composantes,
et sa cote de rendement est
inférieure.
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composantes. Il s’agit d’'un point
fort & protéger.

MAINTIEN

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




Matrice des priorites globales : Incidence par rapport au rendement

= Les plus grandes possibilités d’améliorer I'expérience de service pour la clientéle de Service Canada dans son ensemble sont 'amélioration de la facilité du suivi et,
dans une moindre mesure, la réduction de la distance que doivent parcourir les clients pour accéder a un service en personne. Les domaines d’'importance
secondaire a améliorer comprennent la facilité d'inscription a MDS@, la facilité a obtenir de l'aide concernant la demande et la confiance dans le fait que la demande
sera traitée dans un délai raisonnable.

» La rapidité générale du service, la serviabilité des représentants des centres d’appels et I'efficacité globale du processus (c’est-a-dire la capacité de franchir toutes
les étapes sans heurts) sont apparues comme des points forts de I'organisation cette année et des domaines qu'il faut protéger.

AMELIORATION PROTECTION

* ¢ Serviabilité des
o représentants descentres
Duréeraisonnable du d’appelsde Service Canada
parcoursclient
(@)
C L . . . Déroulementfluide des
(¢)) Facilité d’effectuer unsuivi Distanceraisonnable * étapes
. parcourue
© .
— 0’10
(&) _\ Compréhension des Service dans lalangue officielle de
exigences L . référence
(o e ation tr 9 * Facilité aprésenter une demande . P )
— =50 ) * Acces au servicedans lalan ueje
T—e * Temps raisonnable pour comprends
remplir lademande Certitudequeles renseignements
. * * o * / Information  ® personnels sont protégés \
* L . 4%ohérente Prestation deservice sécuritaire
j Le proc‘eﬁusetaltclar & pendantla CoVID-19
Facilité de collecte del’information L .
N * e \_ Serviabilité des représentants
_/‘/‘ proce;sggfacilitépar If \ Serviabilité des de Service Canada assurant le
possibilité de faire.. représentants de Service en personne

Facilité aremplir lademande eServiceCanada

MAINTIEN

80 %

Rendement (% notes de 4 ou 5 sur 5)
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Facteurs de satisfaction : Clients de I’AE

* Les principaux facteurs de satisfaction relativement a I'expérience de service pour les clients de I'AE étaient la serviabilité des représentants des centres d'appels de
Service Canada et le caractere raisonnable du temps écoulé du début a la fin du processus, suivis de la serviabilité des représentants de eServiceCanada et de la
capacité a trouver l'information requise (pendant la prise de renseignements) dans un délai raisonnable.

= Par rapport a 2019-2020, les deux principaux facteurs de satisfaction sont restés les mémes, mais la serviabilité des représentants des centres d'appels de Service
Canaga a pris plus d'importance. La possibilité de trouver Iinformation requise dans un délai raisonnable (pendant la prise de renseignements) et la nécessité de
n‘avoir a expliquer sa situation qu’'une seule fois ont aussi pris une place accrue dans la satisfaction.

» La force de I'analyse des facteurs est restée constante par rapport a 2019-2020 (R? de 0,72 par rapport a 0,76).

Serviabilité des représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada

La durée du processus, depuis I'obtention des renseignements jusqu’a la prise de décision concernant votre demande, était raisonnable.
Les représentants de Service Canada qui vous ont rappelé aprés que vous ayez rempli un formulaire en ligne ont été serviables

Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable.

Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois.

Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de votre demande au titre de [PROGRAMME].

Comprendre les renseignements sur le [PROGRAMME]

Dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de faire un suiviauprés de Service Canada?

Onvous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais).

Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I'échéancier.

APPROBATION/REFUS

Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus.

Trouver des renseignements a propos du [PROGRAMME]

Comprendre les exigences de la demande

La prestation de services s’est faite de fagon a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de COVID-19.

Remplir le formulaire de demande

Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande

Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande pour le [PROGRAMME] B

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probleme ou une question.

Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande pour le [PROGRAMME]

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable.

I1a été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et comprenais bien

La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus.

Vous aviez la certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable.

Vous avez obtenu de I'information cohérente.

Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés.

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

_ Obtenir de I'aide pour votre demande quand vous en aviez besoin
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Dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de vous inscrire a votre compte Mon dossier Service Canada?




Matrice des priorités globales : Incidence par rapport au rendement - clients de I'AE

» Les plus grandes occasions d'amélioration de I'expérience de service pour les clients de 'AE consistent en 'amélioration de la capacité des clients a trouver
linformation requise (pendant la prise de renseignements) dans un delai raisonnable. Les domaines d'importance secondaire a améliorer comprennent la facilite du
suivi, la facilité a obtenir de l'aide concernant la demande, la facilité d’'inscription a MDSC et la facilité a obtenir de I'aide en général.

* La rapidité genérale du service, la serviabilité des représentants des centres d'appels et celle des représentants de eServiceCanada sont apparues comme des
points forts de I'organisation cette année et des domaines qu'il faut protéger.

AMELIORATION PROTECTION

@ Serviabilité des représentants
des centres d’appels de...

@ Durée raisonnable du
parcours client

Serviabilité des
e représentants de

Information trouvée dans un délai :
eServiceCanada

raisonnable

Incidence

0,10

* * Deroulerré?;;efslulde des® . Facilité a présenter Service dans la langue
* une demande officielle de préférence P

Compréhension des . )
exigences Prestation de service

Facilité a remplir la demande curitair n |
—ﬁ ¢ Facilité de collecte de # ¢ s talre pendant la

a e ! COVID-19
\ ligformation o
Processus facilité *
\ ®ar la possibilité de

Information cohérgnte a > . i
¢ Temps raisonnab{pour ¢ _ faire des étapes... Acces au service
* i Certitude que les renseignements ~ dans lalangue que
remplir la demande et K d
B 80 % personnels sont protégés jecomprends

MAINTIEN

Rendement (% notes de 4 ou 5 sur 5)
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Facteurs de satisfaction : Clients du RPC

= Les principaux facteurs de satisfaction relativement a I'expérience de service comprennent : la serviabilité des représentants des centres d'appels de Service
Canada, le caractére raisonnable du temps ecoulé du debut a la fin du processus, la certitude que la demande seratraitée dans un délai raisonnable, la capacité de
franchir sans difficulté toutes les étapes (efficacité) et la facilité a trouver tous les renseignements requis pour présenter une demande.

= Comparativement a 2019-2020, la rapidité du service et la certitude que la demande sera traitée dans un délai raisonnable ont pris de I'importance dans la
satistaction.

» La force de 'analyse des facteurs a diminué par rapport & 2019-2020, mais demeure solide (R? de 0,62 par rapport a 0,92).

Serviabilité des représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada 0.286

La durée du processus, depuis I'obtention des renseignements jusqu’a la prise de décision concernant votre demande, était raisonnable. 0.178

Vous aviez la certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable. 0.131

Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de votre demande au titre de [PROGRAMME]. 0.111
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande pour le [PROGRAMME] 0.097

Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin dans un délai raisonnable 0.087

11 était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 0.069

Vous n’avez eu a expliquer votre situation qu’une seule fois. 0.066

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question. 0.066
Vous avez obtenu de I'information cohérente 0.049

Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I'échéancier 0.048

Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande au titre de [PROGRAMME]. 0.047

Obtenir de I'aide pour votre demande quand vous en aviez besoin ON0EY
Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable.-0.019
Déterminer sivous étes admissible a des prestations/une carte d’assurance sociale- 0.016
La prestation de services s’ est faite de fagon a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de COVID—19_.- 0.016
Remplir le formulaire de demand;. 0.015

La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus.. 0.009

Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus.l0.009
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Matrice des priorités globales : Incidence par rapport au rendement - clients du RPC

» Les plus grandes occasions d'amélioration de I'expérience de service pour les clients du RPC consistent en 'amélioration de la certitude que la demande sera traitée
dans un délai raisonnable et de la facilité a trouver les renseignements requis pour présenter une demande.

» La serviabilité des représentants des centres d'appels de Service Canada, la rapidité du service et la capacité de franchir sans difficulté toutes les étapes (efficacité)
représentent des points forts de I'organisation et des domaines qu'il faut protéger.

AMELIORATION S PROTECTION

représentants descentres
d’appelsde Service Canada

Duréeraisonnable du
parcoursclient

Certitudequelademande serait
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Rendement (% notes de 4 ou 5 sur 5)
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Facteurs de satisfaction : Clients du PPIRPC

Les principaux facteurs de satisfaction relativement a I'expérience de service pour les clients du PPIRPC comprennent : la serviabilité des représentants des centres
d’appels de Service Canada, le caractere raisonnable du temps écoulé du début a la fin du processus, la clarté globale du processus, la clarté du processus de

résolution des problemes, la facilité du suivi et 'approbation ou le refus de la demande de prestations.

Par r?pp_ort a 2019-2020, la clarté globale du processus et la clarté du processus de résolution des problémes ont pris une importance accrue en tant que facteur de
satisfaction.

» La force de 'analyse des facteurs est restée la méme par rapport a 2019-2020 (R? de 0,72 par rapport a 0,72).
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Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été serviables [

La durée du processus, depuis I'obtention des renseignements jusqu’a la prise de décision concernant votre demande, était raisonnable. | 0.197

Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I’échéancier }
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probleme ou une question.

Facilité a effectuer un suivi

APPROBATION/REFUS

Comprendre les exigences de la demande

La prestation de services s’est faite de fagon a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de COVID-19. £ 0.069
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin dans un délai raisonnable. 0.069
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande pour le [PROGRAMME] 0.048
Obtenir de I'aide pour votre demande quand vous en aviez besoin 0.048
Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable. 0.040
Déterminer sivous étes admissible a des prestations/une carte d’assurance sociale 0.040

Vous aviez la certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable. 0.033
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 0.032
11 était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 0.029

Dans I'ensembile, il a été facile pour vous de présenter une demande au titre de [PROGRAMME]. .024

Vous n’avez eu a expliquer votre situation qu’une seule fois. 023

Remplir le formulaire de demande 0.020
Comprendre les renseignements sur le [PROGRAMME] 0.016
Vous avez obtenu de I'information cohérente 0.015
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de votre demande au titre de [PROGRAMME]. ¢ 0.012

R?=0,72

Vous étiez convaincu(e) que vos probléemes seraient facilement résolus. 0.001



Matrice des priorités globales : Incidence par rapport au rendement - clients du PPIRPC

* Les meilleures occasions d'améliorer I'expérience de service pour les clients du PPIRPC consistent en 'amélioration de la rapidité du service, de la clarté générale
du processus, de la serviabilité des représentants des centres d’'appels et de la clarté du processus de résolution des problémes.

AMELIORATION \
Serviabilité des
représentants descentres
d’appelsde Service Canada
PROTECTION
Duréeraisonnable du
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Le processusétaitclair
S . |
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Facteurs de satisfaction : Clients de la SV/du SRG

= Les principaux facteurs de satisfaction relativement a I'expérience de service pour les clients de la SV/du SRG étaient le caractére raisonnable du temps écoulé du

debut a la fin du processus, suivi du processus facilite par la possibilité de faire des etapes en Ii_?n,e,\ de la facilite a trouver les renseignements requis pour preésenter
une demande, de la capacité de franchir sans difficulté toutes les étapes (efficacité) et de la facilité a réunir les renseignements requis pour la demande.

= Comparativement a 2019-2020, la rapidité du service, l'efficacité globale et la facilité a réunir les renseignements requis pour la demande ont pris de 'importance
dans la satisfaction.

» La force de 'analyse des facteurs a diminué par rapport a 2019-2020, mais demeure élevée (R? de 0,80 par rapport a 0,99).

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’une décision concernant votre demande, était raisonnable. }
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus.

Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande pour le [PROGRAMME]

Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de votre demande au titre de [PROGRAMME].

Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande pour le [PROGRAMME].

Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois.

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable.

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question.

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

Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable.

Onvous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais).

Comprendre les exigences de la demande 0.105
Déterminer sivous étes admissible a des prestations/une carte d’assurance sociale 0.101
Remplir le formulaire de demande 0.100
Ila été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et comprenais bien. | 0.092
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés. 0.082
Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande 0.074
Vous aviez la certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable. 0.071
La prestation de services s’est faite de fagon a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de COVID-19. 0.048
Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus. 0.041
Trouver de I'information sur le [PROGRAMME]. 0.021
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Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I'échéancier. 0.009




Matrice des priorités globales : Incidence par rapport au rendement - clients de la SV/du SRG

» Les plus grandes occasions d'amélioration de I'expérience de service pour les clients de la SV/du SRG consistent en 'amélioration de la facilité a faire des étapes en
ligne, de la facilité¢ a trouver les renseignements reg?.u[s pour présenter une demande, de la facilite a obtenir de l'aide en général, de la nécessité de n'avoir a
expliquer sa situation qu'une seule fois et de la facilité a remplir le formulaire de demande.

= La rapidité du service, l'efficacité globale du processus, la capacité de remplir la demande dans un délai raisonnable, la clarté du processus en cas de probleme, la
facilite a comprendre les renseignements sur le programme, la facilité a déterminer 'admissibilité, la facilité a comprendre les exigences de la demande et la
possibilité d’étre servi dans la langue officielle de son choix (anglais ou frangais) représentent des points forts et des domaines qu'il faut protéger.

AMELIORATION oureerasomaess PROTECTION

parcoursclient

* Facilité atrouverles
renseignements requis
pour présenter une *

Processus facilité
demande

par lapossibilité de

faire des étapes en & Déroulementfluide des étapes
ligne Facilité de collectede _q
I’information Temps raisonnable pour remplir la

G) demande
O / *

N’avoir a expliquer qu’une seule fois ®- Processus clair encas de probléme
c -
< Facilité a obtenir de I’aide au besoin Facilité de compréhension de Servicedans lalangue officielle de
E Iinforgation prefe’rence
&) Facilité de détermination de

Facilité aremplir lademande I'admissibilité ) _ )

E H o o Comprehension des exigences

0,10 °

\
* ¢ . . ~ .. . Certitudequeles
Prestation deservice séC e renseignements Accés au service
pendantla COVID-19 personnels sont dans lalangue que
® Confianceen la protégés jecomprends

/ résolution des probléemes
*
Le processusétait clar

80 %

MAINTIEN

Rendement (% notes de 4 ou 5 sur 5)
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Facteurs de satisfaction : Clients demandant un NAS

Les principaux facteurs de satisfaction relativement a I'expérience de service pour les clients demandant un NAS étaient la serviabilité des représentants des centres

d'appels de Service Canada et le caractére raisonnable du temps écoulé du début a la fin du processus, suivis de la serviabilité des représentants de Service
Canada assurant le service en personne et de la facilité du suivi.

Par rapport a 2019-2020, il y a eu un changement considérable dans les facteurs de satisfaction, et tous les facteurs principaux ont pris une importance accrue dans
la détermination de la satisfaction.

La force de l'analyse des facteurs a augmenté par rapport a 2019-2020 (R? de 0,72 par rapport a 0,61).

Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été serviables

La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’une décision concernant votre demande, étaitraisonnable.
Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été serviables

Dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de faire un suiviauprés de Service Canada?

Les représentants de Service Canada qui vous ont rappelé aprés que vous ayez rempli un formulaire en ligne ont été serviables
Vous étes parvenu(e) a traverser sans difficulté toutes les étapes de votre demande dans le cadre du [ABREV.]

Vous avez parcouru une distance raisonnable pour avoir accés au service.

Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés.

Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I'échéancier.

Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable.
Vous aviez la certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable.

Comprendre les exigences de la demande

Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois.

Comprendre les renseignements sur le [PROGRAMME]

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probleme ou une question.

I1a été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et comprenais bien

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

La prestation de services s’est faite de fagcon a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de COVID-19.
Obtenir de I'aide pour votre demande quand vous en aviez besoin

Trouver des renseignements a propos du [PROGRAMME]

Déterminer sivous étes admissible a des prestations/une carte d’assurance sociale

Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande

La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus.

Vous avez obtenu de I'information cohérente

Remplir le formulaire de demande

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable.

Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus.

Onvous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais).

Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande pour le [PROGRAMME]
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Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande pour le [PROGRAMME]

0.110
0.107
0.107
0.093
0.092
0.089
0.079
0.077
0.060
0.052
0.052
0.048
0.04
0.046
0.03
0.030
0.028
0.023
0.022
0.016
0.013
0.012
0.003
0.003
0.003
1 0.001

0.156
0.155

R?=0,72

0.251



Matrice des priorités globales : Incidence par rapport au rendement - clients qui demandent un NAS

* Les meilleures possibilités d'amélioration de I'expérience de service pour les clients qui demandent un NAS consistent a améliorer la facilité du suivi. Les domaines
g’lmporéance secondaire a améliorer comprennent la certitude que la demande sera traitée dans un délai raisonnable et la facilité a obtenir de I'aide concernant la
emande.

= La rapidité du service, la serviabilit¢ des représentants des centres d'appels de Service Canada, du mode en personne et de eServiceCanada, l'efficacité globale et
la distance raisonnable a parcourir pour accéder au service en personne représentent des points forts de I'organisation et des domaines qu'il faut protéger.

AMELIORATION PROTECTION

& Serviabilité des
représentants descentres
d’appelsde Service Canada
Duréeraisonnable du
parcoursclient
* Serviabilité des
représentants de
Service Canada
Faciliter d'effect L assurantle service en
aciliter d'effectuer un suivi personne
&) *
(@)
C Distanceraisonnable serviabilite des
B} arcourue représentants de Déroulementfluide des étapes
P eServiceCanada *
— 0,10 Information frouvee dans undefal N « & Certitudequeles renseignements
B raisonnable Le nrocessus était clai personnels sont protégés
(- i N’avoir a expliquer §& Uneseula fois © 2®Compréhension des exigences
— Fhacilité a obtenir de I’aide V%mde compréhension de... Accés au servicedansla
au besoin . e & Processusclair encas de probléme IanguequejecoTprends
FaC|Ilt(le'gergiest:irlr)?:irzgtlon de Facilité ase renseigner sur Prestation deservice sécuritaire...
. - leprogramme . ;
Professus facilig . .4 Information cohérente
palg a_?_??%'tb'“té--- | Détermination des.'.:.aci”téde ®— Facilité aremplir lademande
pcilité atrouverles ) )
renseignements . IfEOlerCtetqe ® Temps raisonnable pour remplir la ___—
requis pour.... ) . information demande  Servicedans lalangue officielle de
éjonflance en Ia‘r&solutlon des préférence
80 % problémes
0

MAINTIEN

Rendement (% notes de 4 ou 5 sur 5)
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Incidence des résultats sur la satisfaction

= Le résultat du service, c’est-a-dire 'approbation ou le refus de la demande de prestations, a perdu un peu d'importance en tant que facteur de satisfaction a I'égard
de la prestation des services cette année, aprés en avoir pris 'année derniére. Notons que la proportion de clients de I'AE dont la demande de prestations a éte

approuvée a augmenté par rapport a 2019-2020.

» La satisfaction des clients de 'AE a qui I'on avait accordé ou refusé des prestations a augmenté d’année en année. La majorié des clients du RPC et de 'AE a qui
'on a refusé la demande étaient satisfaits de leur expérience, alors que seuls quatre clients du PPIRPC sur dix l'ont été.

RPC
2020-2021 (n = 752)
2019-2020 (n = 389)

2018-2019 (n = 789)

Pou rcentage m 2017-2018 (n = 652)
évaluantla 86 %
satisfaction Approuvée 89 %

88 %
81 %
59 %
67 %
% de clients a = Approuvée Refusée
quilona 5000
accordé/refusé  “(n=752)
prestations (n=389) 97 %
dans
. . 2018-2019

I’échantillon (n = 788)
du sondage 2017.2018 :

s

Remarque : Lesclientsa qui I'on a refusé des prestationsse trouvaientdanslesbases de donnéesadministrativesde I’AE, du RPC

etdu PPIRPC, maispasdanslesautresprogrammes.

%

%

%

85 %A
Approuvée 881 40/0‘2)
85 %
61 %A
Refusée 32 %55 %
73%
® Approuvée Refusée
2020-2021
(= 1162) 95 %A\
‘0275 I
t=1oss (NG
0 199%

2020-2021 (n = 1 162)
= 2019-2020 (n = 701)
™ 2018-2019 (n = 1 098)
m 2017-2018 (n = 703)

Remarque : Lesclientssontinvitésa évaluerla prestation de servicescomme telle, et non pasa déterminersi la demande a été

approuvée ou refusée. Si I'approbation/le refusreprésente un facteur de satisfaction, il ne faut pasoublier que I'approbation repose

137 — ©lpsos sur la législation.

Q38a. Dans quelle mesure étes-voussatisfait(e) du service que vousavez recu de Service Canada relativement a votre demande
de [insérerabrév.]? Veuillez utiliserune échelle de 5 points, ou 1 signifie « Trésinsatisfait(e) » et 5 signifie « Tréssatisfait(e) ».

PPIRPC

2020-2021 (n = 692)
2019-2020 (n = 417)
= 2018-2019 (n = 766)
m 2017-2018 (n = 658)

80 %
Approuvée 77 g :/{‘:
I 7o
43 %
Refusée jg ?;2
5
u Approuvée Refusée
B
gl
NERS 30%
NEEES 40 %

Av Statistiquement plus/moins élevé
que lavague précédente



Groupes de
clients a risque
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Groupes arisque affichant un taux de satisfaction moins elevé

La satisfaction était plus faible parmiles clients se heurtantaune barriére linguistique,les clients handicapés, ceux quiont des
obstaclesa l’accés au service, les clients sans appareil etles clients peu versésen informatique.

Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5)

AHD

Clients se heurtant
aune barriere
linguistique

& 76 o

Clients
handicapés

Z 80«

Clients ayant des
limitations

© 80«

Clients sans
appareil

Plus grands écarts dans les attributs de service par rapport a 'ensemble des clients

82

Clients peu

versésen

informatique

Pour améliorerl’expérience des clients parmices groupes, il convient de se concentrer sur les secteurs de service présentant les
écarts les plus importants par rapport a I’'ensemble des clients.

Clients se heurtant a une barriére

linguistique
+ Serviabilité des représentants
du service 1 800 O-Canada

» Certitude que les problemes
seraient facilement résolus

» Clarté globale du processus

» Clarté du processus de
résolution des problemes

« Facilité a obtenir de 'aide en
général
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Clients handicapés

Processus facilité par la
possibilité de faire des étapes
en ligne

Facilité de détermination de
['admissibilité

Serviabilité des représentants
du service 1 800 O-Canada
Efficacité globale

Facilité a se renseigner sur le
programme

Clients ayant des limitations

Facilité d’inscription a MDSC
Clarté globale du processus

Facilité générale a présenter
une demande

* Facilité atrouver les étapes

pour présenter une demande

* Facilité a trouver les

renseignements dontvous
aviez besoin pour présenter
une demande

Clients sans appareil

Processus facilité par la
possibilité de faire des
étapes en ligne

Facilité a se renseigner sur
le programme

Facilité a trouver les
renseignements dontvous
aviez besoin pour présenter
une demande

Peu versés eninformatique

Processus facilité par la
possibilité de faire des étapes en
ligne

Facilité a trouver et a réunir les
renseignements qui doivent étre
fournis

Facilité a trouver les étapes pour
présenter une demande

Facilité a comprendre les
exigences de la
demande et a remplir

le formulaire



Groupes de clients arisque : Résumé

iofai Proportion de personnes
Proportion de clientsfaisant partie desgroupes arisque _ handicapees

2020- 2019- 2018- 2020- 2019- 2018-
2021 2020 2019 2021 2020 2019

4 %

13%
Personnes racisées NI 35% 89%| S.O. SO. 3% S.0. SoO.
Q45a. Certainespersonneséprouvent desdifficultésa présenterune demande en raison d’obstaclesa I’'accésau
service. Avez-vous rencontré desdifficultéspour faire une demande au titre du [ABREV.] pour I'une desraisons Statisti Alaud - Sar .
. tatist tpl | le total Statist tplusi |
140 - © Ipsos suivantes...? Base : touslesrépondants(n =variable) |:| alistiquement plus elevequefe fo Av qua(‘e ||2|51augel?:;répcgsg:ténse eve
CLOSM : communautésde languesofficiellesen situation minoritaire *échantllon de petite taille, interpréter ces |:| Statistiquement moins éleveé quele total

donnéesavec circonspection.



Groupes de clients de I'’expérience client . Groupes de clients a risque, par

m Od e d e p reStatIO n Satisfaction par rapport aux modes de prestation de services (% notes de 4 ou 5)
Centres .
Proportion de clients faisant partie des groupes a risque En personne Canada.ca d’appels o-cl;;g?gda eCSaergldcae
spécialises
2020-  2019- 2020-  2019- 2020-  2019- 2020-  2019- 2020-  2019- 2020-  2019-
2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020
Jeunes (de18a30 ans) M 31 % 88% 86 % 7% 77 % 6% 67 % 9% 79 % 83% 76 % 88 %*  S.O.
Ainés (60 ans et plus) [ 29 % 83% 84% A 78% 70% A 75% 63% 65% 67 % 1% 74 % 2% | so
................................................................................ CLOSMI5%88%89%83%83%68%82%77%78%88%89% — so
............. Nonanglophonesoufrancophones|30/0 0 91%83%80% T
e 31%V — 33% ........ A ..... 79% .......... 74% ......... A — 64% ................... 30% .......... 73% .................... 78% .......... 77%83%80 ......
.................................................................... R utochtones._g% — 84% — 65%73%63%A83%52%73%76%87%50
.................................................... C||entshand|capes.8%v — SO%V — 73% — ss%V — 70% — 69% — so
........................................................... Reg|one|o|gnee|2% — 89% — 76% — 71% — 74%7 — 89% — so
Milieu urbain [ 62 % A 9% s5% A 9% 3% A 2% 62% 1% 71% 75%  73% 84% SO
........................................................................ M|||eurura|35%v — 87%77%73%‘73%60%74%65%74%77%80%80
Peu versés en informatique [l 13 % 79% | 85 % 4% 67 % 74%  70% 75 % 69 % 68 % 74 % 73 % S.0
Nouveaux arrivants (3 ans ou moins) [l 14 % Al 5% | 3% 89% | 86 % 87 % | 77% 94 %~ 83 % 84 %* 69 % 922 % S.O.
Barriere linguistique W 5 % 55 %%+ - 44 % - 32 %* - 31 %* - 42 %* - 53 %+ -
Téléphone portable seulement [l 9 % 85% 90 % 71% 63 % 7% 67 % 66 %* 54 % 78 % 95 % 86 %*  S.O.
Sans appareil | 3% 5% | 81% A 5%  44% 0%  71% 85 % 77 % 73 %™ 56 % 85 %™  S.O.
Clients ayant des limitations [N 48 % 82% | 80 % 71% | 70 % Acsn 61% A 72% 5% 69 % | 65% 83%  S.O.
Personnesracisées [ 35 % 92 % - 85 % - 80 % - 82 % - 81 % - 88 % -
taL ©lsos CLOSM: Communautés de langue officielle en situation minoritaire |:| Statistiauerent plus €leve ue e otd Av e Pl s eleve !

*échantillon de petite taille, **échantillon de trés petite taille, interpréter ces données avec circonspection. |:| Statistiquement moins élevé que le total que la vague précédente



Limitations/
obstacles a
Pacces aux
services
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Clients touchés par des obstacles a I’'acces aux services, par programme

= Prés de la moitié des clients ont estimé avoir rencontré des obstacles rendant plus difficile 'accés aux services.

* Le type d'obstacle le plus courant concernait 'accés aux Centres Service Canada : le Centre Service Canada était fermé en raison de la pandémie de COVID-19,
limpossijbilité de se rendre dans un centre pendant les heures d'ouverture et le fait de ne pas vivre a proximité d’'un centre. Les clients du PPIRPC etaient plus
susceptibles d’étre touchés par tous les obstacles, tandis que les clients qui demandaient un NAS avaient davantage tendance a indiquer que les centres etaient

fermés en raison de la pandémie de COVID-19.

% de « oul » pour au moins un . . i | - ) i}
(;) tac P Obstacles a I’accés aux services PPIRPC
o S aC e 2020- | 2019- | 2020- | 2019- | 2020- | 2019- | 2020- | 2019- | 2020- | 2019-

2021 | 2020 | 2021 | 2020 | 2021 | 2020 | 2021 | 2020 | 2021 | 2020

Total 8 Le Centre Service Canada était fermé en raison de .
(n = 4 200) 48 % la pandémie de COVID-19 27 % 25 %|S.0. [22 % S.O. [#6 %[ S.0. B3 % S.0. |20 % S.O.

—A—
16 %|16 %|18 %]|16 %[R6 %21 %|R3 %22 %|{14 % 9 %

Vous ne pouviez pas vous rendre dans un Centre
Service Canada pendant les heures d'ouverture

AE (n=1162) 46 % Vous n'habitez pas a proximité d'un bureau de
Service Canada

Vous aviez besoin de l'aide d'une personne autre

|_\

H =
N B
= =3

11 %{11 %|12 %|10 %|{R0 %|18 %|[15 %417 %[10 %|10 %

que le personnel de Service Canada L1/ 119%| 9% (11 %) 8 % |42 %41 %| 8% | 9% |11 %10 %
wco=r2) [+ e |
Le formulaire était trop long ou trop complique  WERZ 11 9%|S.0.|10 %] S.0. |41 %[ S.0.[{ 8% (S.0.|11 %| S.O.
Vous n'avez pas pu utiliser I'ordinateur a un Centre
pas p oo Comnde IERZ 9%S.0.| 9% |S.0.|p4 %S.0.| 7% [S.0.[11%|S.0.
PPIRPC (n = 692) 80 % —= A
Vous navez pas acces a Internet [JEE 6% |7%|11% 8% [15% 9% |9%|4%|8%|10%
—=
NAS (n = 749) - 52 04 Vous n'avez pas de téléphone intelligent m 7% | 6% |12 9%) 8% |16 %(12 %| 9% | 9 % |11 %[ 10 %
= ==
Vous navez pas accés a un ordinateur [l 7 % 6% |6%|8%|7%|[15%(14% 8% |5%|9%| 6%
SV/SRG (n = 845) -38% Vous avez un handicap [l 7 % 5% 5% | 7% | 6% |B0 %55 %)||5 %| 3% (L0 % 7 %
Q45a. Certainespersonneséprouvent desdifficultésa présenterune demande au titre de [INSERER ABREV.] en raison d’obstaclesa I'accésau service. Avez- |:| Statistiquement plus élevé que le total
vous rencontré desdifficultésa présenter une demande au titre de [ABREV.] pourl'unedesraisonssuivantes... ? [INSERERPOUR CLIENTS INSCRITS I:l Statistiquement moins élevé que le total
AUTOMATIQUEMENT A LA SV OUA LA SV/AU SRG’] Certainespersonnes éprouvent desdifficultésen raison d'obstaclesa I'accésau service. Avez-vous q q
143 — ©Ipsos rencontré desdifficultéspourl'une desraisonssuivantes? Base :touslesrépondants(n =2 431) o o
A Statistiquement plus/moins élevé

que la vague précédente



Clients touchés par des obstacles a I’acces aux services

Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5)

80 oz

2020-2021

Satisfactional’égard

des modes de
prestation

En personne 80 %

70 %

En ligne 71 %

Centre d’appels spécialisé 68 %A 61 %

Les clients touchés par des obstacles présentaient un niveau de satisfaction global inférieur a celui de
lensemble de la clientéle, un résultat comparable a celui de 2019-2020.

Les clients ayant des limitations étaient moins satisfaits des services offerts en personne, en ligne ou
par I'entremise de MDSC.

Par rapport a 2019-2020, la satisfaction a augmenté a I'égard des centres d'appels spécialisés et du
service 1 800 O-Canada.

1 800 O-Canada 72%A  55%
Mon dossier Service
69 % 65 %
Canada
eServiceCanada 83 % S.0O.
Av Statistiquement plus/moins €élevé que la D Statistiguement plus élevé que le total
vague précédente D Statistiquement moins élevé que le total
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Clients touches par des obstacles a I’acces aux services (suite)

+ |l existait aussi beaucoup d’écarts importants concernant les attributs de senice entre les clients touchés par des obstacles et 'ensemble des clients. Les plus importants concernaient la facilité
d’inscription a MDSC, la clarté globale du processus, la facilité a présenter une demande, la facilité a trouver les étapes a suivre pour présenter une demande et la facilité a trouver les
renseignements requis pour présenter une demande.

« Parrapport & 2019-2020, les notes ont diminué pour la clarté globale du processus, la facilité a présenter une demande, le fait que le processus soit facilité par la possibilité de faire des étapes en
ligne, la facilité a comprendre les exigences de la demande, la facilité a rassembler les renseignements requis a la présentation de la demande, la certitude que la demande sera traitée dans un
délai raisonnable, la seniabilité du personnel des centres d’appels de Senice Canada, la facilité a remplir la demande et | a facilité a déterminer I'admissibilité aux prestations/a la carte d’assurance
sociale.

Ecart/changement le plus important dans les attributs de service

(% notes de 4 ou 5 par rapport au TOTAL)

Facilité d’'inscription a MDSC 50 % -13 pt 54 %
Durant le processus, on vous a clairementindiqué les étapes suivantes et ’échéancier. 74% A -7 pt 68 %
Dans I'ensembile, il a été facile pour vous de présenter une demande dans le cadre du [ABREV.] 79% A -7 pt 74 %
Déterminer les étapes a suiwe pour présenter une demande 70 % -7 pt 75 %
Sawir quels renseignements doivent étre présentés avec la demande pour [INSERER ABREV ] 70 % -7 pt 75 %
Vous awez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable. 77 % -6 pt 75 %
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de votre demande au titre du [ABREV.] 79 % -6 pt 7%
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 74% A -6 pt 65 %
Comprendre les exigences de la demande 77% A -6 pt 72%
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande pour le [PROGRAMME] 76% A -6 pt 71 %
Certitude que la demande serait traitée dans un délai raisonnable 62% A -6 pt 56 %
La durée du processus, de I'obtention des renseignements pertinents a la prise d’'une décision concernant

wotre demande, était raisonnable. 5% 6 pt 2%
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Senvice Canada ont été seniables 81% A -4 pt 74 %
Remplir le formulaire de demande 79% A -5 pt 71%
Déterminer si vous étes admissible a des prestations/une carte d’assurance sociale 71% A -5 pt 64 %

145 - © Ipsos AV Statistiqu?n]ent plus/moins élevé que la D Statl:st/:quement plus' élelvé z?ue le total a
vague précédente D Statistiquement moins élevé que le total



Proportion des groupes de clients arisque ayant des limitations

i i Vous n’avezpas . .
Proport|0n de clients Le Centre Service Vous n'avezpas été en mesure de Vous aviez besoin

Canadaétait  Le formulaire était . puutiliser . vous rendredans YOUS n‘habitez  delaided urge \Vous ne possédez Vous n'av ez pas
ferméenraison troplongoutrop lordinateurd’un  unbureaude PESCPIOIMILG (AU ELiE €S 3

out] i 3 g pas de teléphone acces aun
delapandémiede  compliqué Centre Service Service Canada Sdelr’\r,‘iggrégﬁfa qu%ée eerrvsi(():gnd intelligent ordinateur
VID- Canada pendant les

heures d’ouv erture Canada

Vous n'avezpas  Vous avezun
acces a Internet handicap

Jeunes (de 18a 30 ans) [ 31%
Ainés (60 ans etplus) [ 29%

Non anglophones ou francophones* | 3%

Etudes secondaires ou moins [ 31%
Autochtones [l

Clients handicapés [Jjj

Région éloignée | 294
vileu ubein [ 629
miieu rural [ 35%

Peu versés en informatique - 13%

Nouveaux arrivants (3 ans ou moins) [l 14%

Barriére linguistique [l 5%

Téléphone portable seulement i

Sans appareil |
Clients ayant des limitations [ N NN 48%
Personnes racisées [ 35%

Q45a. Certainespersonneséprouvent desdifficultésa présenterune demande au titre de [INSERER ABREV.] en raison d’obstaclesa I'accésau service. Avez-

vous rencontré desdifficultésa présenterune demande au titre de [ABREV.] pourl'unedesraisonssuivantes... ? [INSERERPOUR CLIENTS INSCRITS |:| Statisti tolus élevé le total
146 — © Ipsos AUTOMATIQUEMENT A LA SV OUA LA SV/AU SRG’] Certainespersonnes éprouvent desdifficultésen raison d'obstaclesa |'accésau service. Avez-vous a !S !quen‘en P u_se’evec!ue eto
rencontré desdifficultéspourl'une desraisonssuivantes? Base : touslesrépondants(n =4 200) |:| Statistiquement moins éleve quele total

CLOSM : communautésde languesofficiellesen situation minoritaire *é¢chantillonde petite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection.



Groupes a risque
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Groupes de clients arisque : Introduction

* Les clients arisque*
représentent 95 % de la
opulation de
‘échantillon total et
constituent, a ce titre,
une priorité pour Service
Canada.

« Service Canada entend
déterminer s’il a amélioré
le service aux groupes
de clients peu satisfaits
et qui se heurtent a des
obstacles au service. Les
clients peuvent étre
confrontés a des
obstacles a l'acces au
service pour un certain
nombre de raisons, et il
était prioritaire pour
Service Canada que ces
clients recoivent des
niveaux de service
équivalents a ceux des
clients ne rencontrant
aucun obstacle.
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Nouveaux arrivants

Non anglophones ou francophones

Faible niveau de scolarisation
Jeunes

Ainés

Clients handicapés

Clients ayant des limitations
Autochtones

Peu versés en informatique

Téléphone portable seulement

Sans appareil

Clients en région éloignée
Clients en milieu rural

Clients en milieu urbain

Communauté de langue officielle en

situation minoritaire (CLOSM)

Barriére linguistique

Personnes racisées

*Ce calcul tient compte de touslesclientsqui faisaient partied'au moinsun groupe arisque, a l'exception desrésidentsde milieux urbains. Si cesderniersétaient prisen compte,
100 % de I'échantillon appartiendrait a au moinsune catégorie de clientsa risque.
Q45a. Certainespersonneséprouvent desdifficultésa présenterune demande en raison d’obstaclesa I'accesau service. Avezvous rencontré desdifficultéspour faire une demande
au titre du [ABREV.] pourl'une desraisonssuivantes...? Base : tousles répondants(n = variable)

GROUPE DE CLIENTS DEFINITION

Ne sont pas nés au Canada et sont arrivés au cours des trois années précédentes
Indiquent « autre » comme langue de service préférée

Etudes secondaires ou moins

Agés de 18 430 ans

Agés de 60 ans et plus

Auto-déclaration

Auto-déclaration

Auto-déclaration comme membre des Premiéres Nations, Inuit ou Métis

Clients qui utilisent rarement ou n'utilisent jamais les services en ligne

Se deéclarent comme des clients possédant uniquement un téléphone intelligent,
sans ordinateur ni tablette

Se declarent comme des clients sans appareil (téléphone portable, tablette,
ordinateur)

Variable d’échantillon
Variable d’échantillon
Variable d’échantillon

Clients au Québec qui préferent le service en anglais et clients hors Québec qui
préférent le service en francgais (variable d’échantillon et [Q41b])

Il a été facile d'accéder au service dans une langue que je parlais et comprenais
bien (note de 1 ou 2)

Clients qui appartiennent a un groupe racial ou culturel autre que « Blanc » (peut
s’ajouter au fait de s’identifier comme personne blanche)



Groupes de clients arisque : Résumé

iofai Proportion de personnes
. . . . L. % satisfait(e) : 2
Proportion de clientsfaisant partie desgroupes arisque _

2020- 2019- 2018- 2020- 2019- 2018-
2021 2020 2019 2021 2020 2019

4 %

|:| Statistiquement plus élevé que le total
|:| Statistiquement moins élevé que le total

13%

A Statistiquement plus/moins élevé

ISE 0,
Personnes racisées G 35 % 89%| S.O. S.0. 3% S.0. S.0. que 2 vague précédente
Q38a. Dans quellemesure étes-voussatisfait(e) des services recus de Service Canada parrapport a votre demande? Base : touslesrépondants(n = variable)
149 - © Ipsos 44a.Vousidentifiez-vouscomme une personne handicapée?Base : tousles répondants(n = variable)

CLOSM : Communautésde langue officielle en situation minoritaire
*échantillon de petite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection.



Proportion de clients faisant partie des groupes a risque

= La présence de groupes de clients a risque différait considérablement d’'un programme a l'autre, principalement en raison de la conception des programmes.

Nombre
d’entrevues
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Proportion de clients

Jeunes (de 18 a 30 ans)

Personnes racisées

SVISRG

CLOSM : Communautésde langue officielle en situation minoritaire
*échantillon de petite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection.

|:| Statistiquement plus élevé que le total
[ ] statistiguement moins élevé quele total



Proportion de clients faisant partie des groupes a risque par region

= Parmiles clients de 'Ouest et des territoires, la proportion de personnes ayant un niveau d'études secondaires ou moins, de personnes handicapées, de clients en
région éloignée, de personnes n'ayant qu'un télephone portable et de personnes ayant des limitations était élevée par rapport a 'ensemble des clients.

= Chez les clients de I'Ontario, la proportion de clients en milieu urbain, de clients racisés et de nouveaux arrivants était élevée par rapport a 'ensemble des clients.

» Chez les clients du Québec, la proportion de clients de CLOSM était élevée. Parmi les clients de I'Atlantique, il y avait aus si une proportion élevée de clients de
CLOSM et de clients vivant en milieu rural ou en région éloignée.

Nombre
d’entrevues

734
1 950
210
93
1 608
551
916
400
1948
1835
858
357
285
385
240
3297
947
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Proportion de clients

Jeunes (de 18 a 30 ans)

n=1626 n=1148 n = 1006

Ouest et - , :
territoires Ontario Québec Atlantique

Personnes racisées

CLOSM : Communautésde langue officielle en situation minoritaire
*échantillon de petite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection.

|:| Statistiquement plus élevé que le total
[ ] Statistiquement moins élevé quele total



Groupes de clients arisque, Ontario et Québec

* Les clients de I'Ontario ayant des limitations sont plus susceptibles d'étre satisfaits que I'ensemble des clients ayant des limitations, tandis que les clients handicapés
du Québec sont plus susceptibles d’étre satisfaits par rapport a 'ensemble des clients handicapés.

* La satisfaction des clients de I'Ontario vivant en milieu rural a augmenté par rapport a 'année derniére, et celle des clients du Québec vivant en milieu rural a

diminué.

Nombre
d’entrevues

734
1 950
210
93
1 608
551
916
400
1948
1835
858
357
285
385
240
3297
947
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% satisfait(e)(2020-2021) -
Ontario Québec

~.........Jeunes (de18a30ans) NN 35% . 8% .. 82%
..................... Aines (60 ans etplus) INEEEGEG_G——— 87 % ... ..8% 8%
........................................ CLOSM N 0% . ... 88%= 8%
. Non anglophones ou francophones NN 00% .. S 93 %™
........... Etudes secondaires ou moins  IEG—_—_—N 6% . 89% 8%
.................................. Autochtones INEEENNNN———————— 530 ... 8L%  91%

_________________________ Clients handicapés IEGGG— 6% . T4%  [87%"

............................. Région éloignée NN 830 ... 9% 91%
... Miieu urbain NG 6% 8% ... 84% .
T Milieu rural I 8500 88 %A 84 %V
______________ Peu verses en informatique  ING———— 32 00 ... 80% 8%
Nouveaux arrivants (3 ans ou moins) GG 3% B% 94 %*
________________________ Barriere linguistique  NENS—— NN 55 ... 9807 429
__________ Teléphone portable seulement  IEEG_—G—_— 53 ... 8% 8%
________________________________ Sans appareil  NEG_—_——— 80 % ... 88%"  74%%
_____________ Clients ayant des limitations NEGSSG— 00 . [s4%]  79%

Personnes racisées IIIINNNNGNGNG—_ 39 % 91 % 86 %
CLOSM:Communal’JtésdeIgngueofficiell’e_ensitua}tign minori’taire _ Statisti lushroins élevé |:|Statisti Lement plus élevé aue le total a
Remarque : Le test d’hypothése entre lesrégionsa été effectué parrapport a I'échantillon global de chaque AV Statistiquement plusimoins eleve Istiq pluseleveq
groupe a risque. que lavague précédente [ ] Statistiquement moins élevé quele total

*échantillon de petite taille, **é¢chantillon de tréspetite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection.



Proportion de clients handicapes, globalement et par programme

* Moins d’un client sur dix a déclaré étre handicapé, la méme proportion que 'année précédente. Les clients du PPIRPC demeurent de loin les plus susceptibles d’étre handicapés,
résentant un handicap est aussi plus élevée que dans I'ensemble des clients, tandis que les clients qui demandentun NAS

et la proportion de clientsde la SV/du SRG et du RPC pré
et ceux de 'AE affichent quant a euxune proportion inférieure.

= Le handica[é) Ie&qlus courant est lié a la mobilité, suivi des handicaps liés a la santé mentale. Les clients du RPC et de la SV/du SRG sont plus susceptibles d’avoir un handicap lié a
andi

la mobilité,

J’ai un handicap (% Oui) Typede handicap

2020-2021

Total
(n=4 200)
PPIRPC
(n=692)
SVISRG
(n = 845)
RPC
(n=752)
AE
(n=1162)
NAS
(n=749)
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-

84 %

.15%

Ill%

6 %

|3%

7%

83 %

17 %

7%

5%

3%

9%

92 %

19 %

16 %

6 %

3%

Mobilité (comme la
flexibilité, la dextérité ou la
douleur)

Lié a la santé mentale

Cognitif (comme
I’'apprentissage, le
déwveloppement ou la
mémoire)

Incapacité auditive

Incapacité visuelle

Communication

Q44A. Vousidentifiez-vouscomme une personne handicapée? Base : touslesrépondants(n =4 200)

Q46A. Quel type de handicap avez-vous? Base : handicap (n =916)
*échantillon de petite taille, **é¢chantillon de tréspetite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection.

s que les clients du PPIRPC et du NAS sont plus susceptibles d’avoirun handicaplié a la santé mentale.

Par programme

RPC NAS SV/ISRG

(n = 95%) (n=592) BNGIEVEL N ENGEEPE)

138%]| | [65%)| | 55% | [24%| | |72 %

22% | 13% | [30%| | [45%]| | |2%]

19% | 14% | 16% | 10 %
10% | 11 % 4% | 10 %
5 % 6 % 6 % - 19 %
1% 1% 3% | [10%|| 1%

Av Statistiquement plus/moins élevé

que lavague précédente

|:| Statistiquement plus élevé que le total
[ ] statistiquement moins élevé que e total



Clients handicapés

* Lesclients qui s’'identifiaient comme personnes handicapées ont affiché un taux de satisfaction globale plus
faible que celui de 'ensemble de la clientele et un taux de satisfaction plus faible a 'égard de tous les
modes de prestation.

Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5)

« Comparativement a 2019-2020, les clients handicapés ontaccordé des notes plus faibles a la qualité du
service offert en personne, en ligne et au numéro 1 800 O-Canada.

79 % + |l existait aussi beaucoup d’écartsimportants concernant les attributs de service entre les clients handicapés
etl'ensemble des clients. Les écarts les plus importants concernaientla possibilité d’effectuer des étapes en
ligne pour faciliter le processus, la facilité a déterminer 'admissibilité, la serviabilité des représentants du
service 1 800 O-Canada, la capacité de franchir sans difficulté toutes les étapes et la facilité a se renseigner
sur le programme. D’'une année a l'autre, les notes ont diminué quant a la capacité de franchir sans difficulté
toutes les étapes et la facilité a se renseigner sur le programme.

T 76% 76 %

2018-2019 2019-2020 2020-2021

Satisfactional’égard des modesde Ecart le plus important concernant les attributs de service
prestation (% notes de 4 ou 5 par rapport au TOTAL)
En personne 67% V| 80% 79% La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 57 % -23 pt
En ligne 62%VW ]| 73% 71% Facilité a déterminer si vous étes admissible a des prestations/une carte 56 % -20 pt
Centre d’appels spécialisé 60 % 66% 69% d'assurance sociale
rviabilité représentan rvicel -Can 70 % -1
1800 O-Canada 189%Y | 70 50% Serviabilité des représentants du service 1 800 O-Canada 0% 8 pt
. . Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de votre 68 % -17 pt
Mon dossier Service Canada 56 % 69 % - P e) ctap s A\ P
I demande au titre du [ABREV.]
. o , .
eserviceCanada 1% ]SO SO Facilité a trouver de linformation sur [INSERER ABREV.] 62 %V -16 pt
|:| Statistiquement plus élevé que le total Av Statistiquement plus/moins élevé que
[_] Statistiquement moins élevé que le total lavague précédente
154 — © Ibsos Remarque : La formulation de la Q44Aa été révisée en 2019-2020 pour devenirla suivante : « Vousidentifiez-vouscomme une personne handicapée? » Lestypesd'incapacités (handicaps)
P énumérésont égalementété élargisen 2019-2020, liste quia été retenue pour 2020-2021. Interpréterlesrésultatsde suivi avec circonspection. *é¢chantillon de petitetaille, interpréter cesdonnées

avec circonspection.



Clients handicapés (suite)

. Clorr_\parativer_gent a 2019-2020, les notes ont augmenté pour ce qui est de la facilité a remplir le formulaire de demande, mais des baisses ont été observées pour
plusieurs attributs.

= Les baisses les plus importantes concernent la facilit¢ a obtenir de I'aide au besoin, le fait de n‘avoir a expliﬂuer sa situation gu'une seule fois, le fait de recevoir de
linformation cohérente, la facilité a décider du meilleur age pour commencer a toucher sa pension et la cla

€ du processus de résolution des problemes.

Changement dans les attributs de service 2020-2021 2019-2020
Facilité a remplir le formulaire de demande 73% A 66 %
Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin 57% V¥ 71 %
Vous n’avez eu a expliquer votre situation qu’'une seule fois 63% V¥ 73 %
Vous avez obtenu de l'information cohérente 71% V 80 %
Facilité a décider du meilleur &ge pour commencer a toucher votre pension 68% V 77 %
Vous saviez quoi faire sivous aviez un probléeme ou une question 65% V¥

155 — © Ipsos |:| Statistiguement moins élevé que le total que lavague précédente

|:| Statistiguement plus élevé que le total Av Statistiquement plus/moins élevé E



Clients handicapés (suite)

= Parmiles clients handicapés, les clients de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’étre satisfaits, tandis que les clients du PPIRPC étaient moins sus ceptibles de

I'étre par rapport a 'ensemble des clients handicapés.
= |l n’y a pas eu de changement statistiquement significatif au fil des ans.

Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5), par programme

s A\ e RPC PPIRPC emmm=NAS emmmS\//SRG
100 %
88 % o
86 % 85
84 % 83 %*
0,
81% 82}6 76% 83 %™
9 76 %*
79% 74 %
69 %
62 %
59% 58 % 63 %
49 %
2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021
|:| Statistiguement plus élevé que le total Av Statistiquement plus/moins élevé que
[ statistiquement moins élevé que le total lavague précédente
156 — © Ipsos Remarque : La formulation de la Q44Aa été révisée en 2019-2020 pour devenirla suivante : « Vousidentifiez-vouscomme une personne handicapée? » Lestypesde handicapsénumérésont

également été élargisen 2019-2020, liste qui a été retenue pour2020-2021. Interpréter lesrésultatsde suivi avec circonspection. *échantillon de petite taille, **échantillon de tréspetite taille,
interpréter cesdonnéesavec circonspection.



Groupes de clients arisque : Clients autochtones

* Letaux de satisfaction globale des clients autochtones était
comparable a celui de 'ensemble des clients. Fait a noter, le

taux de satisfaction des clients autochtones vivant en milieu
a—Total ]é e Mlilie U urbain Milieu rural Région éloignée urbain a augmenté comparativement a 'année précédente.
1

* Lesclients autochtones étaient moins satisfaits du service
fourni en personne et en ligne que 'ensemble des clients.

Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5)

83% A + Comparativement a 2019-2020, les clients autochtones
/ * affichaient un taux de satisfaction plus élevé al'égard du
85% \ = 83 % service 1 800 O-Canada. Des améliorations ontégalement été
/ 82% \\ 79% 7 constatées pour plusieurs attributs de service, notamment la
facilité a déterminer 'admissibilité a des prestations, la facilité a
73% comprendre les exigences, la serviabilité des représentants des

centres d’appels, la capacité a trouver les renseignements
requis dans un deélai raisonnable et la clarté du processus.

77 %

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021
. . N

Satisfaction a | egard des 2020- 2019- 2018- e Changement dans les attributs de service
modes de prestation 2021 2020 2019 2018
En personne 84 % 87 % 77 % g%?lsl,tﬁr aanggtzggligleer ladmissibilité & des prestations/une carte 68 % A 57 04 62 %
En ligne 73 % 65 % 82 % 75 %
Centre d'appels spécialisé 73 % 63 % 78 % 77 % Facilité a comprendre les exigences de la demande 79 % A 69 % 73 %
1 800 O-Canada 83 %*A 52 % 71 % 68 % Les représentants des centres d’'appels spécialisés de Service

i i Canada ont été serviables 83 % A 73 % S.0.
Mon dossier Senice Canada 73% 76 % - -

. Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin dans
eSeniceCanada 87 %* S.0. S.0. s.0. Un délal raisonnable 9 6% A 68 % S.0.
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient 80 % A 74 % 79 %

les étapes suivantes et 'échéancier

Clientsautochtonesn =551 - L
157 — ©lpsos *échantillon de petite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection. [_] statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins éleve

[ ] statistiqguement moins élevé quele total que lavague précédente



Groupes de clients arisque : Clients autochtones

» Parrapport a 'ensemble des clients, les clients autochtones étaient moins susceptibles de trouver qu'il était facile de comprendre les renseignements sur le
programme, de déterminer leur admissibilité, de trouver qu'ils avaient regu de l'information cohérente et de juger qu’il était facile de trouver les renseignements sur
le programme, de remplir le formulaire de demande et de rassembler les renseignements requis pour la demande.

Ecart le plus important concernant les attributs de service (% de personnes qui sont

d’accord par rapportau TOTAL)

Comprendre les renseignements sur [INSERER LE PROGRAMME] 69 % -9 pt
Déterminer si vous étes admissible a des prestations/une carte d’assurance sociale 68 % -8 pt
Vous avez obtenu de l'information cohérente 77 % -7 pt
Facilit¢ a trouver de l'nformation sur [[NSERER ABREV] 72 % -6 pt
Facilité a remplir le formulaire de demande 79 % -5 pt
Réunir les renseignements requis pour la demande 77 %

Profil des clients autochtones

I 55 %

Premiéres Nations 78 %
62 %
34 % B 2018-19
0
Métis 16 % 2019-20
0,
32 % 2020-21
F 10 %
Inuits 6 %
6 %

158 — ©Ipsos Clientsautochtonesn =551 |:| Statistiquement plus élevé que le total M

|:| Statistiquement moins élevé que e total



Groupes de clients arisque : Milieux urbains, milieux ruraux et régions éloignees

= Lasatisfaction globale était constante, par rapport a
Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5) Iensemble des clients, parmi les clients des milieux

urbains ou ruraux ou ceux de régions éloignées.

o ) S\ o ﬂ\’\ o = Le taux de satisfaction des clients vivant en milieu
Milieu urbain —M|I|eu rural Q === Région éloignée rural et en région éloignée a augmenté

D g

1| comparativement a I'année précédente.
= Les clients vivant en milieu rural étaient moins

satisfaits du senvice fourni en personne que
'ensemble des clients.

88 % 88 %A

86 % 85 % 86 % = C(_)mparati\(ement a 2019-2020, les cIientg vivz/:mt en

83 9% 0 859% A milieu urbain ont accordé des notes plus élevées a la

0 82 % ? qualité du seniice offert en personne, en ligne et dans

80 % les centres d'appels spécialisés.

= Les clients vivant en milieu rural étaient plus satisfaits
de la qualité du senice fourni par les centres d'appels

2018-2019 2019-2020 2020-2021 spécialisés et moins de la qualité du senice offert en
personne. Les clients vivant en région éloignée
étaient moins satisfaits de MDSC.

MILIEU URBAIN MILIEU RURAL REGION ELOIGNEE
iztés: :Zt?r: ;tZﬂzrr]d des 2020-2021  2019-2020  2018-2019  2020-2021  2019-2020  2018-2019  2020-2021  2019-2020  2018-2019
En personne 89 % A 85 % 88 % v 87 % 85 % 82 % 89 % 87 %
En ligne 79% A 73 % 78 % 77 % 73 % 81 % 74 % 76 % 80 %
Centre d’'appels spécialisé 72% A 62 % 73 % 73% A 60 % 76 % 72 %* 1% 79 %
1800 O-Canada 71 % 71 % 70 % 74 % 65 % 76 % 80 o 74 % 69 %
Mon dossier Service Canada 75 % 73 % - 74 % 77 % - 68 %* V 89 % -
eServiceCanada 84 % S.O. S.O. 80 % S.O. S.O. 73 %* S.0O. S.O.

Clientsde milieux urbainsn = 1 948; clientsde milieux ruraux n = 1 835; clientsde régionséloignéesn = 400 |:| Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins élevé
159 — © Ipsos *échantillon de petite taille, **échantillon de tréspetite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection. |:| Statistiquement moins élevé que le total que lavague précédente



Groupes de clients arisque : Milieux urbains, milieux ruraux et regions éloignées

= Par rapport aux clients vivant en milieu urbain et en région éloignée, les clients vivant en milieu rural ont donné des notes inférieures a la facilité a se renseigner sur le programme, a déterminer les étapes
pour présenter une demande et a comprendre les renseignements surle programme. Les clients vivant en région éloignée ont donné des notes plus élevées a la facilité globale a présenter une demande et
des notes plus basses a la facilité¢ a rassembler les renseignements requis pour la demande, ala clarté du processus de résolution des problemes et a la confiance quils y accordent.

= Par rapport a 2019-2020, la satisfaction a augmenté dans tous les groupes pour ce qui est de la clarté du processus et la rapidité du service. Les clients vivant en milieu rural étaient également plus
susceptibles de dire quils avaient recgu de linformation cohérente et ont donné des notes plus élevées pour la facilité a rassembler les renseignements requis pour la demande et la serviabilité du personnel
des centres d’appels spécialisés, alors qu’ils ont donné des notes plus basses a la facilité¢ a se renseigner sur le programme, a déterminer les étapes pour présenter une demande et a la facilit¢ a obtenir de
laide en général. Les clients vivant en région éloignée ont aussi donné des notes plus élevées a l'efficacité globale et a la facilité globale a présenter une demande, tandis qu'ils ont donné des notes plus
basses a la facilité¢ a se renseigner surle programme et a la clarté du processus de résolution des problémes ainsi qu’'a la confiance qu’ils y accordent. Les clients vivant en milieu urbain ont donné des notes
plus élevées a la facilité a comprendre les renseignements sur le programme et a la serviabilité des représentants des centres d'appels spécialisés, et des notes plus basses a la facilité a obtenir de l'aide en
général.

MILIEU URBAIN MILIEU RURAL

Changementdansles attributs de service 2020-2021  2019-2020  2018-2019  2020-2021  2019-2020  2018-2019  2020-2021  2019-2020  2018-2019
Facilté a déterminer sivous étes admissible a des prestations/une carte d'assurance sociale 77 % A 72 % S.0. 74 % 70 % S.0. 80 % 70 % S.0.
Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et 'échéancier 80 % A 73 % 75 % 81 %A 74 % 79 % 77 % A 68 % 79 %
Le temps qu'il a fallu était raisonnable. 81 % A 78 % 76 % 84 %A 80 % 77 % 84 % A 77 % 75 %
Vous avez obtenu de linformation cohérente. 85 % A 81 % 81 % 84 % A 80 % 82 % 81 % 77 % 84 %
Facilité a se renseigner sur le programme 81 % 77 % S.0. 71 % |V 79 % S.O. 72 %v 84 % S.O.
Facilité a comprendre les renseignements sur le programme 80 % A 75 % S.0. 74 % 78 % S.0. 72 % 78 % S.0.
Facilité atrouver les étapes pour présenter une demande 80 % 82 % S.0. 72 % v 79 % S.0. 73 % 77 % S.0.
Réunir les renseignements requis pour la demande 83 % 80 % S.0. 81 %A 77 % S.0. 78 % S.0.
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes. 85 % 83 % 83 % 84 % 81 % 85 % 88 %A 81 % 88 %
Vous saviez quoi faire sivous aviez un probléme ou une question. 79 % 76 % 77 % 79 % 80 % 78 % v 83 % 84 %
Certitude que vos probléemes seraient facilement résolus 78 % 79 % 79 % 75 % 76 % 76 % v 76 % 81 %
Il était facile d’obtenir de l'aide lorsque vous en aviez besoin. 72 % v 76 % 77 % 69 %v 76 % 76 % 72 % 73 % 80 %
Dans I'ensemble, il était facile pour vous de faire une demande. 85 % 82 % 83 % 86 % 86 % 87 % A 85 % 90 %
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été serviables. 84 % A 74 % S.0. 85 % A 71 % S.0. 79 % 89 % S.0.

|:| Statistiquement plus élevé que le total v Statistiquement plus/moins élevé
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Groupes de clients arisque : Milieux urbains, milieux ruraux et régions éloignées

= Par rapport a 'ensemble des clients, ceux vivant en milieu rural ont accordé des notes plus basses a la facilité a obtenir de I'aide sur leur demande quand
ils en avaient besoin, tandis que ceux vivant en région éloignée ont donné des notes plus basses a la distance raisonnable a parcourir pour accéder au
service, a la serviabilité des représentants de eServiceCanada et a la certitude que la prestation de services s’était faite de fagon a protéger leur santé et

leur sécurité pendant la pandémie de COVID-19.

MILIEU URBAIN MILIEU RURAL REGION ELOIGNEE

Changement dans les attributs de service
Obtenir de 'aide pour votre demande quand vous en aviez besoin 66 %
Vous avez parcouru une distance raisonnable pour avoir acces au senice. 81 %

Les représentants de Senvice Canada qui vous ont rappelé aprés que vous ayez 85
rempli un formulaire en ligne ont été serviables. 0

La prestation de senices s’est faite de fagon a protéger votre santé et votre sécurité 89 %
pendant la pandémie de COVID-19. 0

S.0. S.0. 61 % S.0. S.0. 68 % S.0. S.0.

76 % S.0. 75 % 75 % S.0. 67 % 2% S.0.

S.0. S.0. 87 % S.0. S.0. 66 % S.0. S.0.

S.0. S.0. 87 % S.0. S.0. 76 % S.0O. S.0.

|:| Statistiquement plus élevé que le total

) . ) . . . . o Statistiquement plus/moins élevé
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Groupes de clients arisque : Jeunes et ainés

Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5) " Le taux de satisfaction globale est
resté constant chez les jeunes, les
= Jeunes (18 430 ans) e Adultes (31 359 ans) == Ainés (60 ans et plus) adultes et les ainés.

= |es ainés étaient moins satisfaits
des services fournis par
lintermédiaire de eServiceCanada

87 % 86 % 87 % par rapport aux jeunes et aux clients

86 % 84 % I {7 adultes.

82 % 82 % 85 % = Par rapport & 2019-2020, les
adultes et les ainés étaient plus
satisfaits des services fournis en
ligne ou par I'entremise des centres

2018-2019 2019-2020 2020-2021 d’appels spécialisés.

JEUNES ADULTES AINES

g‘f;;st;at‘l’;':" AR el e 06 el 2020-2021  2019-2020  2018-2019  2020-2021  2019-2020  2018-2019  2020-2021  2019-2020  2018-2019
En personne 88 % 86 % 91 % 87 % 86 % 82 % 83 % 84 % 88 %
En ligne 77 % 77 % 81 % 79 % A 72 % 80 % 78 % A 70 % 75 %
Centre d’appels spécialisé 76 % 67 % 63 % 69 % A 58 % 77 % 75 % A 63 % 80 %
1 800 O-Canada 79 %* 79 % 79 % 72 % 63 % 72 % 65 % 67 % 67 %
Mon dossier Service Canada 83 % 76 % - 74 % 76 % - 71 % 74 % -
eServiceCanada 88 %* S.O. S.O. 83 % S.O. S.0O. 72 9% S.O. S.O.

162 — © Ipsos Clientsjeunesn = 734; clientsadultesn = 1 516; clientsagésn = 1 950 [_] statistiquementplus élevé que le total AV Statistiquement plusimoins éleve
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Groupes de clients arisque : Jeunes et ainés

= Les jeunes étaient plus susceptibles de donner des notes élevées que les adultes et les ainés au fait que le processus était facilité par la possibilité de faire des étapes en ligne, a la facilité a obtenir de l'aide en général
et a la serviabilité des représentants de eServiceCanada. Les ainés ont donné des notes plus basses a lidée que le processus était facilité par la possibilit¢ de faire des étapes en ligne, ala serviabilité des
représentants de Service Canada assurant le service en personne et a lidée que la prestation de services s’était faite de fagon a protéger leur santé et leur sécurité pendant la pandémie de COVID-19.

= Comparativement a 2019-2020, tous les groupes ont donné des notes plus élevées a la serviabilit¢ du personnel des centres d'appels spécialisés de Service Canada. Les ainés étaient plus susceptibles de convenir que
le processus avait été facilité par la possibilité de faire des étapes en ligne et ont donné des notes plus basses a la serviabilit¢ des représentants de Service Canada assurant le service en personne. Les adultes ont
donné des notes plus élevées a l'efficacité globale, a la clarté du processus, a l'obtention d'information cohérente et a la rapidité du service. Les jeunes ont aussi donné des notes plus élevées a la clarté du processus, a
la clarté du processus de résolution des problemes et a la distance raisonnable a parcourir pour accéder au service.

JEUNES AINES
Différences/changement dans les attributs de service 2018-2019
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 85 % 86 % 89 % 83% A 79% 80 % 70 %A 62 % 56 %
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes. 85 % 82 % 86 % 86 % A 80 % 82 % 83 % 85 % 84 %
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question. 81% A 76 % 79 % 77 % 78 % 76 % 79 % 80 % 79 %
Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et 'échéancier. 80 %A 71 % 76 % 81 % A 71 % 76 % 81 % 79 % 78 %
Il était facile d’obtenir de l'aide lorsque vous en aviez besoin. 76 % 80 % 84 % 69 % 74 % 74 % 70 % 73 % 73 %
Les représentants des centres d’'appels spécialisés de Service Canada ont été serviables. 8SS% A 73% S.0O. 81% A 73% S.0O. 88 % A 75 % S.0.
Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été serviables. 93 % 94 % S.0O. 92 % 91 % S.0O. V 91% S.0O.
}_grsm[lﬁgirrisggtﬁg;se doentSéetg/iggr\C/:igEI%dse.l qui vous ont rappelé aprés que vous ayez rempli un 95 % SO SO 80 % S0 sO. 81 % so. SO
Vous avez parcouru une distance raisonnable pour avoir accés au service. 83 %A 70 % S.0O. 77 % 79 % S.O. 75 % 78 % S.0.
Vous avez obtenu de linformation cohérente. 82 % 81 % 81 % 86 % A 78 % 81 % 84 % 83 % 83 %
Le temps qu'il a fallu était raisonnable. 80 % 76 % 77 % 82% A 74 % 72 % 82 % 83 % 81 %
Iﬁgn%rgri}gtigg (é%\s}(leé\_/i%es s’est faite de fagon a protéger votre santé et votre sécurité pendant la 91 % s.0. s.0. 89 % S.0. s.0. 83 % s.0. S.0.
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Groupes de clients arisque : Jeunes et ainés

= Lesjeunes étaient également plus susceptibles de donner des notes élevées que les adultes et les ainés a la capacité a trouver les renseignements requis (pendantla prise de
renseignements) dans un délai raisonnable. Les ainés étaient plus susceptibles d’accorder des notes élevées a la certitude que la demande seratraitée dans un délai raisonnable
et a la facilité du suivi et des notes inférieures a la facilité a réunir les renseignements requis pour la demande et a remplir le formulaire de demande.

= Comparativement a 2019-2020, les jeunes ont donné des notes plus élevées a la facilité a déterminer 'admissibilité, a la capacité a trouver les renseignements requis (pendant la
prise de renseignements) dans un délai raisonnable, a la facilité a remplir le formulaire de demande et la certitude que la demande sera traitée dans un délai raisonnable. Les
adultes ont donné des notes plus élevées pour la facilité a rassembler les renseignements requis pour la demande et la certitude que la demande sera traitée dans un délai
raisonnable et des notes plus faibles a la facilité du suivi. Les ainés ont donné des notes élevées a la facilité & comprendre les exigences de la demande.

JEUNES AINES

2020- 2019- PAONRE 2020- 2018- 2020- 2019-
2021 2020 2019 2021 2019 2021 2020

Différences/changement dans les attributs de service

gggegtrﬂgﬁéesé\&?asleétes admissible a des prestations/une carte 77 0% A 68 % SO 76 % 71 % e 75 % 78 % s 0.
):i/é?ll;is %\{ggntrr]glé\llg les renseignements dont vous aviez besoin dans un A 74% SO 77 % 74 % SO 74 % 77 % sO.
Comprendre les exigences de la demande 84 % 80 % 87 % 83 % 81 % 85 % 82% A 78 % 86 %
Réunir les renseignements requis pour la demande 84 % 80 % S.0. 83% A 77 % S.0. 80 % S.0.
Remplir le formulaire de demande 86% A 77 % S.0. 84 % 82 % S.0. 81 % S.0.
Certitude que wotre demande sera traitée dans un délai raisonnable 64% A 56% S.O. 67% A  61% S.0. 74 % S.0.
Facilité & effectuer un suiv 62 % 54 % S.0O. 58 % 60 % S.O. 71 % 70 % S.O.
Facilité d’'inscription a MDSC 69 % 73 % S.0. 62% V¥ 74 % S.0. 59 % 57 % S.0.

Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins élevé
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Groupes de clients arisque : Peu verseés en informatique

Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5) " Le taux de satisfaction des clients peu versés en informatique était plus faible que
celui de I'ensemble des clients.

= Les clients peu versés en informatique étaient moins satisfaits de la qualité du
service fourni en personne que 'ensemble des clients.

0,

82 %

Q

Pan

=

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021

Satisfaction a I'’égard des modes

de prestation

En personne 79 % 85 % 86 % 91 %
En ligne 74 % 67 % 76 % 74 %
Centre d’appels spécialisé 74 % 70 % 68 % 83 %
1 800 O-Canada 75 %* 69 % 68 % S.0.
Mon dossier Service Canada 68 % 74 % S.0. S.0.
eServiceCanada 73 % S.0. S.0. S.0.
[ statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins élevé

[ ] statistiquement moins élevé que le total que lavague précédente

bancaires, ni ne magasinaient ou ne payaient leursfacturesen ligne. Clientspeu versés en informatique n = 858.

*échantillon de petite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection.

Lesclientspeu versés en informatique étaient définiscomme desrépondantsqui n’utilisaientque « rarement », voire « jamais» des services en ligne, comme lesservices
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Groupes de clients arisque : Peu verseés en informatique

= Les clients peu versés en informatique ont accordé des notes inférieures a celles de 'ensemble des clients en ce qui concerne le fait que le processus ait été facilité
par la possibilité de faire des étapes en ligne, la facilité a rassembler les renseignements requis pour la demande, la facilité a trouver les renseignements a fournir,
la facilité a déterminer les étapes de présentation d’'une demande, la facilité a remplir le formulaire de demande, la facilité & comprendre les exigences de la
demande, la facilit¢ a déterminer 'admissibilité et I'efficacité globale. lls ont accordé des notes plus élevées a la facilité du suivi.

= Par rapport a 2019-2020, les clients peu versés en informatique ont donné des notes plus élevées a l'idée que le processus avait été facilité par la possibilité de
faire des étapes en ligne, a la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada et a I'obtention d'information cohérente. lls ont accordé des
notes plus basses a la facilité a trouver les renseignements a fournir dans leur demande et a I'efficacité globale.

Ecart/changement le plus important dans les attributs de service

(% notes de 4 ou 5 par rapport au TOTAL)

Facilité a effectuer un suivi 73 % +10 pt
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus 62 %A -18 pt
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande pour le programme 74 % -8 pt
Déterminer les renseignements dontvous aviez besoin pour présenter une demande pour le programme 70 %V -7 pt
Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande 70 % -7 pt
Facilité a remplir le formulaire de demande 77 % -7 pt
Comprendre les exigences de la demande 76 % -7 pt
Facilité a déterminer si vous étes admissible & des prestations/une carte d'assurance sociale 70 % -6 pt
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes 79 %V -6 pt
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été serviables 88% A -3 pt
Vous avez obtenu de I'information cohérente 82% A -2 pt

[ statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plusimoins élevé

[ ] statistiquement moins élevé quele total que lavague précédente
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Groupes de clients arisque : Clients sans appareil ou possédant
uniguement un téléphone portable

Satisfaction g lobale (% notes de 4 ou 5) = Le taux de satisfaction globale était plus faible chez
les clients sans appareil et constant chez ceux qui
ne possédaient qu’un téléphone portable, par

® e Sans appareil =Téléphone portable seulement rapport a 'ensemble de la clientele.

— = Lesclients sans appareil étaient moins satisfaits de
la qualité du service fourni en personne. lls étaient
plus satisfaits du service fourni en ligne que lors de
la vague précédente.

8% 85 % 83 %
83 % 81 % 30 %
2018-2019 2019-2020 2020-2021
SANS APPAREIL PORTABLE SEULEMENT
Satisfaction a I'egard des modes de 2020-2021  2019-2020  2018-2019 | 2020-2021  2019-2020  2018-2019
prestation
En personne 75 %* 81 % 85 % 85 % 90 % 85 %
En ligne 75% A 44% 62 % 71 % 63 % 84 %
Centre d’appels spécialisé 70 %* 71 % 79 % 77 % 67 % 77 %
1 800 O-Canada 85 %p** 77 % 71 % 66 %* 54 % 73 %
Mon dossier Senice Canada 73 %** 56 % - 78 %* 95 % -
eSeniceCanada 85 %p** S.0. S.0. 86 %* S.0. S.0O.
*échantillon de petite taille, **échantillon de tréspetite [ statistiquement moins élevé que e total que la vague précédente

taille,interpréter cesdonnéesavec circonspection.



Groupes declients arisque : Clients sans appareil ou possédant uniquementun teléphone portable

= Lesclientssansappareil et ceux qui ne possédaient qu’untéléphone portable ont donné desnotesplusbasses parrapportal’ensemble desclientsala plupart desattributsde service. Lesécartsles plusimportantspourlesclientssans appareil
concernaient le processus facilité parla possibilité de faire desétapesen ligne,la facilité a se renseigner sur le programme et la facilité a trouverlesrenseignementsrequispourla demande. Lesécartsles plusimportantspourlesclientsne
possédant qu’un téléphone portable concernaient le processusfacilité parla possibilité de faire desétapesen ligne, lafacilité a se renseignersurle programme, la facilité a déterminerlesétapesde présentationd’une demande et lafacilité a
trouverlesrenseignementsrequispourla demande.

= Parrapporta 2019-2020, lesclientssansappareil ont donné desnotesinférieuresa plusieursattributsde service, notamment | afacilité globale a présenterune demande, |la facilité a obtenirde I'aide en général et la rapidité du service. Les
clientsqui ne possédaient qu’'untéléphone portable ont accordé desnotesplusélevéesa la facilité a comprendre lesrenseignementssurle programme et a remplirle formulaire de demande et a la serviabilité desreprésentantsdes centres
d'appelsspécialisés. llsontdonné desnotes plusbasses ala capacité de remplirla demandedansun délairaisonnable et a la rapidité du service.

SANS APPAREIL PORTABLE SEULEMENT
(I%;(:)ar:'gtcgsaggirgﬁng Ip?arrjlruaspléncfr)toer\tuaq'toql%an) les attributs de service % ECART
Se renseigner sur le programme 56 % -22 pt | -15 pt
Comprendre les renseignements sur le programme 60 % -18 pt | 73% A -5 pt
Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande 62 % -15 pt | 62 % -15 pt
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande pour le programme 56 %| VY -21 pt | 63 % -14 pt
Vous awvez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable. 75 % -8 pt | 77%| V¥ -6 pt
Comprendre les exigences de la demande 73 % -10 pt | 75 % -8 pt
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande pour le programme 73 % -9 pt | 78 % -4 pt
Remplir le formulaire de demande 69 % -15 pt | 78% A -6 pt
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes. 70%|V -15 pt | 80 % -5 pt
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 40%|V -40 pt | 69 % -11 pt
Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I'échéancier. 71%|V -10 pt | 74 % -7 pt
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Senice Canada ont été serviables. 76 %|V -9 pt | 90 % A +5 pt
Les représentants de Senice Canada que vous avez rencontrés en personne ont été senvables. 79 % -12 pt | 88 % -3 pt
Il a été facile d’accéder au senvice dans une langue que je parlais et comprenais bien. 89%|V -6 pt | 91 % -4 pt
Le temps qu’il a fallu était raisonnable. 74 %V -7 pt | 76 % |V -5 pt
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probleme ou une question. 76% V -3 pt | 75 % -4 pt
II était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 71% V - | 76 % +5 pt
Dans l'ensemble, il était facile pour vous de faire une demande. 79%| V¥ -7 pt | -7 pt
La prestation de services sest faite de fagcon a protégervotre santé et votre sécurité pendantla pandémie de COVID-19. 80 % -8 pt | 86 % -2 pt
Réception d’'information cohérente 80 % -4 pt | 77 % -7 pt
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Acces au service par teléphone portable

= Dans tout I'’échantillon de clients, 83 % ont dit avoir acces a un ordinateur personnel ou en posséder un, et 80 % ont dit avoir acces a un
téléphone intelligent ou en posséder un. Un peu moins de la moitié des clients (45 %) ont affirmé avoir acces a une tablette ou en posséder
une.

= Seulement3 % des clients n’avaientaccés a aucun appareil.

% A acces a un appareil ou en possede un

=
°| Ordinateur personnel 83 %
= =
Teléphone intelligent 80 %

Tablette

® Sans apparell I

Base :touslesrépondants(n =4 200)
Q39d. Parmi lesappareilssuivants, auxquels[S’IL NE S’AGIT PAS D'UN REPONDANT PAR
PROCURATION : avez-vous acceés ou lesquelspossédez-vous]/ [INSERER EN CAS DE REPONDANT PAR &

45 %

3%

PROCURATION : est-ce que [INSERER LE NOM DU CLIENT DU DOSSI[ER]] a-t-il/elle accesou lesguels
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Groupes de clients arisque : Barriere linguistique

= Le taux de satisfaction globale était plus faible chezles clients se heurtant a une barriére linguistique par
rapport a 'ensemble de la clientéle.

Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5)

= Lesclients se heurtant a une barriere linguistique ont fourni des notes plus faibles pour la qualité du
service fourni par tous les modes de prestation et pour tous les attributs de service.

= Lesécarts les plus importants observés dans les attributs de service concernaientla serviabilité des
représentants du service 1 800 O-Canada, la certitude que tous les problemes seraient facilement résolus,
la clarté du processus, la clarté du processus de résolution des problémes, la facilité a obtenir de l'aide en
général, la serviabilité des représentants des centres d'appels spécialisés, I'efficacité globale et le
processus facilité par la possibilité de faire des étapesen ligne.

Ecart le plus important concernant les attributs de service

Satisfaction al’égard des modesde

prestation AVZIA0ZL (% notes de 4 ou 5 par rapport au TOTAL)
Seniabilité des représentants du senice 1 800 O-Canada 42 % -46 pt
En personne 55 %*
. Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus. 35% -42 pt
En ligne 44 %
Durant le processus, on wous a clairement indiqué les étapes suivantes et 40 % 41 pt
Centre d’appels spécialisé 32 %* I'échéancier.
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question. 39 % -40 pt
1800 O-Canada 31 %+ q P q : P
) ) Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 32% -39 pt
Mon dossier Service Canada 42 %*
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Senice Canada ont été 47 % .38 pt
eServiceCanada 53 Op* senviables. P
—
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes. 48 % -37 pt
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 43 % -37 pt

Clientsse heurtant a une barriere linguistique n = 285
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Prestation de services dans la langue de choix du client

= Presque tous les clients étaient d’accord pour dire qu’on leur a offertle service dans la langue officielle de leur choix, soit le francgais ou I'anglais, et qu’il était facile d’obtenir le
service dans une langue qu’ils comprenaient et parlaient bien.

= [’assentiment global est resté le méme par rapport a8 2019-2020. Toutefois, moins de clients du PPIRPC que lors de la vague précédente ont convenu qu’il était facile d’accéderau
service dans une langue qu’ils parlaient et comprenaient bien.

Onvousafournidesservices dans lalangue officiellede Il a été facile d’accéder au service dans une langue que je

parlais etcomprenaisbien (% notesde 4 ou 5)

votre choix (anglais ou francais) (% notes de 4 ou 5)

——Total ===AE  ===RPC PPIRPC ~ ===NAS ===SV/SRG
——Total ===AE ===RPC PPIRPC ===NAS ===SV/SRG
98 % =98 % 96 % 926 %
97 % "5 979% 97 %% e 97 % T 5%, e 955 95 %
96 % 96% 96 % 96% 96 % Ao s —
94 % 94 % 94 % 94% 94 %
95 % 95% 95 % 95 % 7/ 9494 \93fy
94 % 94 % 94 % 0 0
93 % 92% 92 % 92 %
2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2018-2019 2019-2020 2020-2021
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Groupes de clients arisque : Communautés de langue officielle en situation minoritaire

= Le taux de satisfaction globale des clients de CLOSM est resté constant par rapport a celui de
lensemble des clients. Plus de neuf clients de CLOSM sur dix ont recu le service dans la langue
officielle de leur choix (en frangais ou en anglais), un taux inférieur a celui de l'ensemble des clients.

Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5)

o, = Par rapport a 'ensemble des clients, ceux de CLOSM ont donné des notes plus faibles a la qualité
se———1 0, o) . . .
89 % 91% 90 % 90 % du service fourni par eServiceCanada.

= [Is ont toutefois donné des notes plus élevées que l'ensemble des clients a la rapidité du service et a
la nécessité d’avoir a expliquer sa situation une seule fois plus particulierement, et des notes plus
basses a la serviabilité des représentants de eServiceCanada. Comparativement a 2019-2020, les
clients de CLOSM ont donné des notes plus basses a la confiance gqu’ils accordent au processus de
résolution des problemes et a la facilité a obtenir de l'aide en général.

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021
Satisfaction a I’égard des modes de Ecart/changementle plusimportantdans les attributs de service
prestation (Yonotes de 4 ou 5 par rapportau TOTAL)
En personne 88 %o* 89 % 93 % Le temps qu'il a fallu était raisonnable 91 % +10 pt
En ligne 83 % 83 % 87 % Vous n'avez eu a expliquer votre situation qu'une seule fois. 86 % +9 pt
Centre d’appels spécialisé 68 %* 82 % 78 % La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 88 % +8 pt
1800 O-Canada 77 %** 78 % 58 % Vous &tes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes 93 % +8 pt
Mon dossier Service Canada 88 %* 89 % - Durant le processus, on wous a clairement indiqué les étapes suivantes et 88 % +7pt
eServiceCanada A7 %o+ S.0. S.0. I'échéancier.
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés. 92 % +5 pt
On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre
choix (anglais ou frangais) (% de répondants en accord) Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus. 82 %|VW +5 pt
m2020-2021 I était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 74 %V +3 pt
0
‘% B 2019-2020 Les représentants de Senice Canada qui vous ont rappelé aprés que vous 69 % 16 pt
0 ayez rempli un formulaire en ligne ont été seniables
B% 20182010 TP J
_ Clientsde CLOSM n =210 *échantillon de petitetaille, **échantillon de treéspetite taille, interpréter cesdonnéesavec o o
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Groupes de clients arisque : Nouveaux arrivants (arrives au cours des
3 dernieres années)

Satisfaction g|0 bale (% notes de 4 ou 5) = lLa s’aFisfact[on globale des nouveaux arrivants es’t restée
supérieure a celle de 'ensemble des clients, un résultat

constant par rapport a 'année derniére.

o)
93 % 94 % 93 % = Les nouveaux arrivants étaient plus satisfaits du service
@ regu en personne, en ligne et par I'entremise des centres
d'appels spécialisés que I'ensemble des clients. La
satisfaction a I'égard du service fourni en personne a
augmenté depuis 'année derniére.
2018-2019 2019-2020 2020-2021
Satisfactional’égard des modesde
9 2020-2021 | 2019-2020 | 2018-2019

prestatlon

En personne 95 % 88 % 96 %

En ligne 89 % 86 % 85 %

Centre d’appels spécialisé 87 %* 77 % 63 %

1 800 O-Canada 94 %** 83 % 79 %

Mon dossier Service Canada 84 %* 69 % S.0O.

eServiceCanada 92 %* S.0. S.0.

Nouveaux arrivantsn = 357 *échantillon de petite taille, **échantillon de tréspetite taille, [ statistiquement plus élevé que le total W Statistiquement plusimoins éleve M
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Groupes de clients arisque : Nouveaux arrivants (arrivés au cours des
3 dernieres années)

= Les nouveaux arrivants étaient également plus susceptibles de donner des notes élevées a plusieurs attributs de service. Les écarts les plus importants
concernaient la facilité a obtenir de I'aide en cas de besoin, la facilité a obtenir de I'aide en général, la nécessité d’'avoir a expliquer sa situation une seule fois, la
facilité a se renseigner sur le programme, la facilité du suivi et la capacité de trouver les renseignements requis (pendant la prise de renseignements) dans un
délai raisonnable.

= Comparativement a 2019-2020, les nouveaux arrivants étaient plus susceptibles de donner des notes plus élevées pour la facilité a se renseigner sur le
programme, la capacité de trouver les renseignements requis (pendant la prise de renseignements) dans un délai raisonnable, la facilité a comprendre les
exigences de la demande et la facilité a remplir le formulaire de demande.

Ecart/changement le plus important dans les attributs de service

(% notes de 4 ou 5 par rapport au TOTAL)

Obtenir de l'aide pour votre demande quand vous en aviez besoin 82 % +17 pt
Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 86 % +15 pt
Vous avez eu besoin d’expliquer votre situation une seule fois. 90 % +13 pt
Facilité a se renseigner sur le programme 91 % A +13 pt
Facilité a effectuer un suivi 76 % +13 pt
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin dans un délai raisonnable 89 % A +11 pt
Comprendre les exigences de la demande 92 % A -7 pt

Remplir le formulaire de demande 93 % A +15 pt
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Groupes de clients de I’expérience client : Groupes de clients a risque,
par mode

Satisfaction par rapport aux modes de prestation de services (% notesde 4 ou 5)

Centres

Proportion de clientsfaisant partie des T Canadaca dappels eService
groupesarisque specialisés

2020- 2019- 2020- 2019 2020- 2019- 2020 2019- 2020- 2019- 2020- 2019-

2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020 2021 2020

Jeunes (de18a 30 ans) M 31 % 88% 86 % 7% TT% 6% 67 % 79% 79 % 83% 76 % 88 %*  S.O.

Ainés (60 ans et plus) [ 29 % 83% 84% A 78% 70% A 75% 63% 65% 67 % 1% 74 % 2% | so.

CLOSM | 5% 88 %+ 89 % 83%  83% 68 %* 82 % 77 % 78 % 88 %+ 89 % 47 % | S.0.

Non anglophones ou francophones | 3 % 99 %* | 91 % 83%* 80 % 96 %™ | 80 % 78 % 82 % 86 %™ 67 % 91 %™  S.O.

Etudes secondaires ou moins [ 31 % V| sow | 88% A 79% 74% A 74% 64% 80% 73 % 8%  T7% 83%  SO.

Autochtones [l 9 % 7% | 84% 73% | 65% 3% 63% A 83w 52% 3% 76 % 87 %*  S.O

Clients handicapés | 8 % V| 67% s0w V| 62% | 73% 60 % 66% V| 48% | 70% 56 % 69 % 71 % S.0.

Région éloignée | 2 % 82% 89 % 4% 76 % 2% 71% 80 % T4 % V 68% 89 % 73% SO

Milieu urbain |IIENEGEGE 62 % A 9% 8% A 9% Bw A 2% 2% 1% T1% 5%  73% 84 % S.0.

Milieu rural [ 35 % V| s0o% | 87% 77w 3% A 730 60% 4%  65% 4% 77 % 80%  S.O.

Peu versés en informatique [l 13 % 79% | 85% 74% 67 % 74 % 70 % 75 % 69 % 68%  74% 73 % S.0.

Nouveaux arrivants (3 ans ou moins) [l 14 % Al 5% | 88% 89% | 86 % 87 % | 77% 94 % 83 % 84 % 69 % 92 % S.O.
Barriere linguistique | 5 % 55 % - 44 % - 32 % - 31 %* - 42 %* - 53 %* -

Téléphone portable seulement [l 9 % 85% 90 % 71% 63 % 7% 67 % 66 %* 54 % 78 %* 95 % 86 %*  S.O.

Sans appareil | 3% 5% | 81% A T5%  44% 0%  71% 85 %™ 77 % 73 %™ 56 % 85 %™  S.O.

Clients ayant des limitations [ 48 % 82% | 80% 71% | 0% MA68% 61% M 2% 5% 69% | 65% 83%  S.O.
Personnes racisées [ 35 % 92 % - 85 % - 80 % - 82 % - 81 % . 88 % .
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*échantillon de petite taille, **échantillon de trespetite taille, interpréter cesdonnéesavec circonspection.
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Groupes de clients arisque : Clients raciseés et clients noirs

= Le taux de satisfaction globale et la confiance envers Service Canada chez les clients racisés étaient plus élevés que

Satisfaction globale (% notes de 4 ou 5) ceux de I'ensemble des clients. Les clients racisés avaient aussi un taux de satisfaction plus élevé pour le service
fourni en personne, en ligne et par I'intermédiaire des centres d’appels spécialisés. La satisfaction globale, la
confiance et la satisfaction a I'égard des modes de prestation chezles clients s’identifiant comme « Noirs » étaient

8 9 0/ 8 7 (y comparables a celles de 'ensemble des clients.
0 0 = Lesclients racisés étaient plus susceptibles d’accorder des notes élevées a la facilité a obtenir de l'aide en général, a

la facilité a obtenir de l'aide sur la demande, au processus facilité par la possibilité de faire des étapes en ligne, a la

2020-2021 2020-2021 facilité a se renseigner sur le programme, a la confiance envers la résolution de problémes, a la facilité a comprendre
) ) les renseignements sur le programme, a la facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande et a
Clientsracisés Clients noirs la capacité de trouver les renseignements requis (pendantla prise de renseignements) dans un délai raisonnable.

2020-2021 Ecart le plus important concernant les attributs de service pour lesclients racisés
Clients racisés Clients noirs (¥ OIS €0 4 O & REW POt & VML)
Confiance (% notes de 4 ou 5) 84 % Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin. 81 % +10 pt
Satisfaction a Pégard des Obtenir de I'aide pour votre demande quand vous en aviez besoin 75 % +10 pt
modes de prestation Facilité d’inscription a MDSC 73 % +10 pt
En personne 92 % 89 0p* La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus. 87 % +7 pt
En ligne 85 % 81 % Facilité & se renseigner sur le programme 85 % +7 pt
Centre d'appels spécialisé 30 % 75 o Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus. 83 % +6 pt
1 800 O-Canada 82 % 82 Oy Compréhension des renseignements sur le programme 84 % +6 pt
Mon dossier Service Canada 81 % 57 gpt+ Facilité a trouver les étapes pour présenter une demande 83 % +6 pt
0 0
ServiceCanad 88 % 85 % Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin dans un délai raisonnable 84 % +6 pt

eServiceCanada 0 0

Clientsracisés n = 947

S’identifiant comme Noirn =188
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Conclusions (1/3)

Les clients étaient deux fois plus susceptibles d’avoir utilisé le libre-service que I’an dernier, avant la pandémie, tandis qu’ils étaient
deux fois moins nombreux a avoir eu recours au service en personne. Le taux d’utilisation du libre-service chez les clients de I'AE et de
la SV/du SRG était plus élevé, ce qui explique 'augmentation globale.
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Dans 'ensembile, les clients étaient plus susceptibles qu’avant la pandémie d’opter pour le libre-service a I'étape de la présentation ou du suivi
d'une demande. Si I'on compare aux résultats obtenus avant la pandémie, les autres changements sont la hausse de I'utilisation du libre-
service assisté aux étapes de la prise de renseignements et de la présentation d’'une demande et de I'utilisation du courrier seulement et de
Iinscription automatique a I'étape de la présentation d'une demande. Lutilisation du mode de prestation en personne a diminué a toutes les
étapes du parcours client.

Cette année, les clients de 'AE étaient plus susceptibles d’opter pour le libre-service a I'étape de la présentation ou du suivi d'une demande,
et les clients de la SV/du SRG, a I'étape de la présentation d’'une demande. Lutilisation du libre-service assisté a augmenté chez les clients
de 'AE aux étapes de la prise de renseignements et de la présentation d’'une demande, et chez les clients de la SV/du SRG a I’étape du suivi.
L'utilisation du courrier seulement a augmenté chez les clients du RPC, de la SV/du SRG et du PPIRPC.

Les clients de 'AE étaient plus susceptibles d’étre satisfaits de I'efficacité du parcours client, notamment de la rapidité du service, de la clarté
du processus et de la certitude que la demande sera traitée dans un délai raisonnable. Méme si les clients de la SV/du SRG étaient satisfaits
de ce dernier aspect, ils ont indiqué plus d’insatisfaction quant a la facilité du processus de demande et a la serviabilité du personnel assurant
le service en personne. Par rapport aux années précédentes, les clients du RPC ont donné des notes inférieures aux aspects liés a I'efficacité
et a la facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada.

La grande majorité des clients sont d’accord pour dire que la possibilité d’effectuer des étapes en ligne facilite le processus.
L'utilisation de MDSC a augmenté et |la satisfaction a son égard demeure élevée. L'inscription a MDSC reste difficile pour les clients du
PPIRPC et de la SV/du SRG, lesquels sont moins susceptibles d’utiliser le service.

Des progrés continuent d’étre réalisés pour améliorer la facilité a effectuer des démarches en ligne. Les clients de 'AE et de la SV/du SRG
sont plus a laise a le faire que 'année derniére, tandis que les clients du RPC et du PPIRPC le sont de plus en plus, leur proportion
augmentant de facon constante depuis la vague de référence.

La vaste majorité des clients de 'AE et du RPC ont utilisé MDSC, tandis que peu de clients du PPIRPC et de la SV/du SRG l'ont fait.
L'utilisation du service a augmenté pour tous les programmes, sauf pour 'AE, ou cela est resté stable. Il convient de noter que peu
d’utilisateurs de MDSC ont utilisé le clavardage.

La grande majorité des clients qui ont utilisé MDSC ont été satisfaits de leur expérience. Toutefois, le taux de satisfaction
était nettement plus faible chez les clients du PPIRPC, les clients ayant des limitations (obstacles a I'accés aux services),
les clients handicapés ou ceux qui se heurtent a une barriére linguistique.



Conclusions (2/3)

Malgré les changements considérables survenus dans I'’environnement de service en raison de la pandémie de COVID-19 et les
changements subséquents dans l'utilisation des modes de prestation, la clientéle de Service Canada demeure tres satisfaite de
I’expérience de service (86 %), estime que le processus est simple (86 %) et efficace (85 %), et exprime un haut degré de confiance
(84 %).

« Parrapport a 'année derniére, l'efficacité (85 % comparativement a 82 %) et la rapidité du service (83 % comparativement a 77 %) ont
augmenté, ce qui contribue a une hausse globale de la satisfaction a I'égard de I'expérience de service (86 % comparativement a 84 %).
Des améliorations ont également été apportées pour assurer la clarté du processus et pour que les clients recoivent de l'information
cohérente.

*  Pour maintenir ou augmenter le taux de satisfaction, il faudrait préserver les notes élevées accordées a l'efficacité, a la rapidité du service et
au rendement des modes de prestation, et améliorer la facilité du suivi, car ce sont ces domaines qui influencent le plus la perception des
clients a I'égard de leur expérience. La facilité a obtenir de l'aide est aussi un domaine a améliorer et 'une des seules mesures ou les
perceptions ont diminué depuis I'an dernier. De plus, les notes accordées a la nouvelle mesure relative au fait d’obtenir de I'aide pour une
demande étaient beaucoup plus faibles que celles des autres domaines.

La hausse globale de la satisfaction est attribuable & une augmentation de celle-ci chez les clients de I’AE et a ’'amélioration de la
qualité du service offert en ligne, par ’entremise des centres d’appels spécialisés et du service 1 800 O-Canada.

« Les clients sont demeurés extrémement satisfaits de I'expérience en personne, tandis que leur taux de satisfaction a I'égard des centres
d’appels spécialisés est resté le plus faible bien qu’il ait augmenté par rapport a 2019-2020. Le taux de satisfaction a I'égard du service en
ligne et par téléphone (1 800 O-Canada) a également augmenté d’année en année. Le nouveau mode de prestation, eServiceCanada,
affiche un taux élevé de satisfaction.

+ Le programme de NAS a continué a recevoir les meilleures notes, tandis que les plus basses étaient accordées au PPIRPC.

Les meilleures notes accordées par les clients de Service Canada concernent la serviabilité du personnel (en personne, 1 800 O-
Canada, centre d’appels spécialisé et eServiceCanada), la confiance a I’égard de la sécurité de I'information, la facilité du processus
et son efficacite.

Les plus grandes possibilités d’amélioration de la satisfaction ont trait a ce qui suit :
« Faire en sorte qu'il soit plus facile pour les clients de suivre I'état de leur demande avant de recevoir une décision.

. *  Fournir plus de précisions sur la fagon d’obtenir de l'aide en cas de besoin, en particulier pendant I'étape de la présentation E
- psos

d’une demande.



Conclusions (3/3)

Il était encore difficile pourles clients d’obtenir de I’aide en général, notammentlorsqu’ils remplissaient une
demande.
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Malgré 'amélioration de la qualité du service et de la serviabilité du personnel des centres d’appels de Service
Canadaet de la ligne 1 800 O-Canada, les clients ont accordé des notes moins élevées que I'an dernier a la facilité
a obtenir de 'aide pour leur demande en cas de besoin et a la facilité a obtenir de I'aide en général.

Pour améliorer la satisfaction, il est important de trouver des moyens de communiquer clairement aux clients les
facons dont ils peuvent obtenir de I'aide, en particulier aux clients qui utilisent les modes de prestation en ligne.

Les résultats montrent que les groupes des clientsles plus a risque ont continué d’accorder des notes
élevées al’expérience de service, en particulierles nouveaux arrivants et les clients racisés, qui affichaient un
taux de satisfactionsupérieur a celui de I’ensemble des clients.

La satisfaction des clients vivant en milieu rural a augmenté par rapporta 2019-2020.

Si la satisfaction était plus élevée pour la majorité des groupes a risque, elle était plus faible parmi les clients se
heurtant a une barriére linguistique, les clients handicapés, ceuxqui se heurtenta des obstacles a I'acces au
service, les clients sans appareil et les clients peu verseés en informatique par rapport a I'ensemble des clients. Fait
a noter, les évaluations de I'expérience de service étaient considérablement plus faibles chez les personnes se
heurtant a une barriére linguistique, et ce, pour tous les modes de prestation et les attributs de service.

Afin de contribuer a améliorer lasatisfaction des groupes de clients arisque, il convientde chercher a
améliorer la clarté quant a la fagon d’obtenir de I'aide au besoin et la clarté des renseignements disponibles en
ligne.

Comme pour 'ensemble des clients, si la facilité a obtenir de I'aide en général est accrue, cela contribuera a
ameéliorer’'expérience client de ces groupes.

Il sera également important d’accroitre la facilité a se renseigner surles programmes et a comprendre I'information
fournie sur le site Web du gouvernement du Canada, ce qui reste un défi majeur pour ces groupes.
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Données démographiques

SEXE AGE ETUDES
[ ] [ ) .JJ o ) - ’ .
50 % 50 % A 31 % \ 31 % 19 % 19 % Huitiéme année ou moins I 1%
Homme Femme 18-30 31-50 51 — 64 65 et plus

Etudes secondaires
partielles

Dipléme d’études
secondaires ou 24 %
'équivalent
2 % .
& Apprenti inscrit ou
0 : Terre-Neuve diplome ou certificat 5%
1 2 /O 73 d'une école de métiers

g Colombie-
- Britannique

PROVINCE/REGION

Certificat/diplome

12 % 5 % : | \ collégial/de cégep 24 %

Alberta Manitoba

t 1 % ) Cert{fi_cat_o?,d_iplﬁme
4 . : universitaire inférieur au 4%
bk lle-du-Prince- b | t I
A Edouard accalauréa
4 % saccaiueat [ 1~
Ontario 37 % 3 % Nouvelle-Ecosse
Ouest 32% - Dipléme de 2e ou 3e
Québec 22 % Nouveau-Brunswick F2:yc|e universitaire - 13 %

Atlantique10 %
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Données démographiques

PREFERENCE LINGUISTIQUE

7

S’IDENTIFIANT COMME AUTOCHTONE

Francais . 19 %

Les deux ‘ 1%

Autre I 3%
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S'IDENTIFIANT COMME PERSONNE HANDICAPEE

8 %

O

5%
—

Premieres
Nations

91 %

<1%

Non Ne sait
pas
GROUPES AUTOCHTONES
88 %
3% 1% 4%
|
Métis Inuit Aucune de Ne sait pas

~ces
réponses

UTILISATION DES SERVICES EN LIGNE
Régulierement/
Parfois - 20 %

Rarement I 6%

Jamais l 7%

GROUPE RACIAL/CULTUREL

Blanc I 55 %
Asiatique duSud W 9%
Noir B 7%
Chinois 1 4%
Latino-Américain 1 4%
Asiatique du Sud-Est 1 3%
Philippin 1 3%
Arabe | 2%
Asiatique de I'Ouest | 1%
Autre 1 5%
Ne saitpas B 8%



Annexe A

DETAILS SUR LA METHODOLOGIE



Résultat des appels

» On a fait jusqu’a sept tentatives d’appel pour joindre un répondant donné. Le taux de réponse global atteint est de 16 %, un taux élevé
par rapporta la moyenne du secteur. Le taux de réponse est plus éleve qu’en 2019-2020 (12 %) et le méme que celui de 2018-2019
(16 %). Les résultats finaux sont les suivants.

NOMBRE D’APPELS DANS LA

RESULTAT DES APPELS

CATEGORIE
Rappels 2625
Entrevues effectuées en entier 4200
Exclusions 590
Barriéres linguistiques 520
Pas de réponse 10 122
5’22 ;Ir:: asttia(;\rlll)ce (hors du champ 2774
Dépassement de la limite 12
Refus 8 523
Interruptions 950

TOTAL DES APPELS (dans le
champ d’application)

TOTAL DES REPONDANTS
TAUX DE REPONSE GLOBAL
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Facteurs de satisfaction — Contexte de I'analyse

+ Lanalyse des facteurs clés a été menée selon une régression globale parmi tous les clients et selon chacun des cing programmes. Tous les principaux
attributs de service ont été inclus dans I'analyse, en plus de I'approbation ou du refus des prestations. Tous les énoncés précis qui y sont inclus ont été décrits
ci-apres. Certaines variables n’ont pas été incluses dans la régression par programme en raison d’'un lien négligeable avec la satisfaction globale ou d’'une
forte intercolinéarité avec une autre variable (dans ce dernier cas, la variable la plus fortement liée a la satisfaction globale a été conservée).

« La force de I'analyse des facteurs est restée constante par rapport a 2019-2020 (R? de 0,69 par rapport a 0,72).

PRISE DE RENSEIGNEM ENTS FACILITE

Comprendre les renseignements sur le [PROGRA MME] L’information était facile a comprendre.
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande pour le pans Fensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande dans le cadre du [PROGRA MME].
[PROGRA MME]

, . . o . N . . Vous n‘avez eu a expliquer votre situation qu’'une seule fois.
Déterminer sivous étiez admissible a des prestations/une carte d'assurance sociale i o ) . o

) . Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I'échéancier.
Trouver des renseignements a propos du [PROGRA MME]

Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande EFFICACITE
Trouver les renseignements requis dans un délai raisonnable Le temps qu'il a fallu était raisonnable.
Il était facile d'obtenir de l'aide lorsque vous en aviez besoin.

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable. Vous avez obtenu de linformation cohérente.

Comprendre les exigences de la demande Vous saviez quoi faire si vous aviez un probleme ou une question.

Remplir le formulaire Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de votre demande au titre de
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande pour le [PROGRAMME].

[PROGRA MME] Il a été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et comprenais bien.
Certitude que votre demande serait traitée dans un délai raisonnable On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou francais).
Facilité¢ d’inscription a Mon dossier Service Canada Vous avez parcouru une distance raisonnable pour avoir accés au service.

Facilité a effectuer un suivi Les représentants des centres d’'appels spécialisés de Service Canada ont été serviables.

Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été serviables.
AUTRES VARIABLES

Serviabilité des représentants du service 1 800 O-Canada
Prestations accordées/refusées

Les représentants de Service Canada qui vous ont rappelé aprés que vous ayez rempli un formulaire en ligne
ont été serviables.

Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus.
Vous saviez que vos renseignements personnels étaient protégés.
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Définition des groupes de clients arisque

GROUPE DE CLIENTS DEFINITION

187 — © Ipsos

Nouveaux arrivants

Non anglophones ou francophones
Faible niveau de scolarisation
Jeunes

Ainés

Clients handicapés

Clients ayant des limitations
Autochtones

Peu versés eninformatique
Téléphone portable seulement

Sans appareil
Clients en région éloignée

Communauté de langue officielle en
situation minoritaire (CLOSM)

Barriére linguistique

Personnesracisées

Ne sont pas nés au Canada (Q47c) et sont arrivés au cours des trois années précédentes (Q47d)
Indiquent « autre » comme langue de service préférée (Q41hb)

Etudes secondaires ou moins (Q41)

Agés de 18 a 30 ans (variable d’échantillon)

Agés de 60 ans et plus (variable d’échantillon)

Auto-déclaration (Q44a)

Auto-déclaration (Q45- au moins une limitation)

Auto-déclaration comme membre des Premiéres Nations, Inuit ou Métis (Q44)

Clients qui utilisent rarement ou n’utilisent jamais les services en ligne (Q40)

Se déclarent comme des clients possédant uniquementun téléphone intelligent; n’ont pas d’ordinateur ni de
tablette (Q39d)

Se déclarent comme des clients sans appareil (téléphone portable, tablette, ordinateur) (Q39d)
Variable d’échantillon

Clients au Québec qui préférent le service en anglais et clients hors Québec qui préférentle service en
francais (variable d’échantillon et [Q41Db])

Il a été facile d’obtenir des services dans une langue que vous parlezet comprenezbien (notede 1 ou 2 a
Q36)

Clients qui appartiennent & un groupe racial ou culturel autre que « Blanc » (peut s’ajouter au fait de
s’identifier comme personne blanche) (Q47e)
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Programmes : Facteurs de satisfaction, par programme

Serviabilité des relorésen_tants,
des centres d’appels spécialisés
de Service Canada

92 %

Serviabilité des représentants de
Service Canada assurantle
service en personne

95 %
Capable de franchir sans
difficulté toutes les étapes
91 %

Facilité a effectuer un suivi
72 %

Certitude que la demande sera
traitée dans un délai raisonnable

68 %
Facilité a obtenir de I'aide

concernant la demande
78 %
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Serviabilité des représentants
des centres d’appels spécialisés
de Service Canada

85 %
La durée du parcours client
était raisonnable
81 %

Capable de franchir sans
difficulté toutes les étapes

80 %

Certitude que la demande serait
traitée dans un délai raisonnable

77 %
Facilité a trouver les

renseignements requis pour
présenter une demande

78 %
Facilite a obtenir de l'aide en
général
70 %

A POURSUIVRE

La durée du parcours client
était raisonnable

85 %

Capable de franchir sans
difficulté toutes les étapes
87 %

Temps raisonnable pour
remplir la demande
83 %

ASPECTS A AMELIORER

Processus facilité par la possibilité
de faire des étapes en ligne

56 %
Facilité a trouver les

renseignements requis pour
présenter une demande

72 %
Facilite a recueillir de
linformation
77 %

Serviabilité des représentants
des centres d’appels spécialisés
de Service Canada

83 %
La durée du parcours client
était raisonnable
80 %
Serviabilité des représentants
de eServiceCanada
84 %

_ Capable de trouver des
informations dans un délai
raisonnable

73 %

N'avoir a expliquer sa situation
gu’'une seule fois

72 %

Facilité a effectuer un suivi
59 %

_ Capable de trouver des
informations dans un délai
raisonnable

61 %

Réception d'information
cohérente

64 %
Sentiment de sécurité pendant
la COVID-19
75 %

Serviabilite des représentants
des centres d’appels spécialisés
de Service Canada

69 %

La durée du parcours client
était raisonnable

57 %

Le processus était clair

56 %



Sondage sur l'expérience client 2020-2021 de Service
Canada : Sommaire des résultats

RENDEMENT
OPPORTUNITES D’AMELIORATION PAR GROUPE DE CLIENTS A RISQUE

BARRIERE CLIENTS CLIENTS AYANT PEU VERSES EN
HANDICAPES DES LiMITATIONS [l SANS APPAREIL INFORMATIQUE

Processus facilite parla Processus facilité parla Processus facilité parla

Serviabilité desreprésentants possibilité de fairedesétapes Facilité d'inscriptiona MDSC (D : ; eeri ; ;
du service 1 800 O-Canada enligne 5006 possibilité gﬁ Ifi%lrr]eedesetapes possibilité Sﬁ Ifiagnrr](-_édesetapes
42 % 57 % 40 % 62 %

Confiance en la résolution Facilité de détermination de & Facilité a se renseignersurle Facilité a trouverles
des problémes |'admissibilité CERSEIIREEEETS programme renseignementsa fournir
0
35 % 56 % 4% 56 % 70 %
Clarté du processus Serviabilité desreprésentants Facilité générale a présenter Facilité a trouverles Facilité a rassemblerles
Al E=iiee 1. 660 O-CarEGk une demande renseignementsa fournir renseignementsrequis
0
40 % 70 % 79 % 56 % 74%
Clarté du processus de Rres e Facilité a trouverlesétapes Facilité a trouverlesétapes
résolution desproblémes Efficacité globale pour présenterune demande pour présenterune demaFr)1de
0
Facilité & obtenir de I'aide en U ISE IR Facilité a trouverles Facilité & comprendre les
généra programme renseignementsa fournir exigencesde la demande
32% 62 % 70 % 76 %

Facilité a remplirle formulaire

7%
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Annexe C

CONSTATATIONS DETAILLEES PAR ATTRIBUT
DE SERVICE



Facilité d’utilisation du site Web du gouvernement du Canada

Facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada*

% notes de4 ou 5

2020- 2019- 2017-

m Tres facile ® Facile = Neutre m Difficile m Tres difficile 2021 2020 2018
Trouver de l'information sur le 0 0 0
programme A 34 % 4% 8% 8% 79%
Comprendre l'information surle 0 0 0 0
programme 45 % 33 % 5% PR 78 % 76 % 76 %

Déterminer les étapes a suivre 0 0 0
pour présenter une demande 48 % 30 % 6% PRy 7%V 8% 80%

Déterminer les renseignements
] dont vous aviez besoin pour 48 % 30 % 4% PO 77 % 80 % 78 %
présenter une demande pour le
programme.

Déterminer siwvous étiez 4 %3 76 % A 71 % 75 o
admissible a des prestations

Décider du meilleur age pour

commencer a toucher votre 8% 5 % 66 % 72 % -
pension
Base :touslesrépondants(n =variable)
Q6. Lorsque vous cherchiez desrenseignementsparrapport au surle site Web du gouvernement du Canada, a quel point était-il Av Statistiquement plusimoins élevé
192 — ©lpsos facile ou difficile de...? Veuillez utiliser une échelle de 1 a5, ou 1 signifie « trésdifficile » et 5 « trés facile », comment évaluez- que la vague précédente
vous... ?



Remplir une demande en ligne

Facilité de présentation d’'une demande

% notes de4 ou 5

B 5- Trés facile ! [ 3 | B 1- Tres difficile

Remplir le formulaire de demande

(h=3797) 57 % 27% L 1%

C dre | i de |
omprendre fes exgences de i 58 9% 259 Tz ssvA s0%  81%

Réunir les renseignements requis
pour la demgnde (h=3 7qg7) 53 % 29 % 12% S% pau 82 %A 79 % 78 %

Obtenir de l'aide sur votre demande
quand vous en aviez besoin (n = 44 % 21 % 13 % 500 6% 65 % _ B

3797
) B 5-Toutafaitdaccord M 4 s | W Bl 1-Toutafaitendésaccord e

Vous avez réussi a remplir votre
demande dans un délai 59 % 24 % 11 % AV 2 %
raisonnable. 83 % 84 % 82 %

B 5-Toutafaitdaccord M 4 K] | B 1- Tout afait en désaccord

Certitude que votre demande serait

traitée dans un délai raisonnable 43 % 25% 19% 7% 7%

68%h 64%  66%

Q13. Surune échellede 1 a5, ou 1 correspond a tres difficile et 5 a trésfacile, indiquez dansquelle mesure chacun desaspectssuivants sest

révélé facile ou difficile quand vousavez présenté votre demande pourle [INSERER ABREV.]? Base : A rempli une demande (n = variable, les

clientsqui demandent un NAS ne sont pasconcernéspar le formulaire)

Q12. Dans quelle mesure étes-vousd’accord ou en désaccord avec le fait que vousavez réussi a remplirvotre demande dansun délai

raisonnable? (Veuillez utiliserune échelle de 1 a5, ou 1 correspond a « Touten faiten désaccord » et5 a « Touta faitd’accord »). Base : tousles

répondants(n = 3797) Av Statistiquement plus/moins élevé
Q14c. Apres avoirsoumisvotre demande de [PROGRAMME], étiez-vousconfiant(e) que votre demande serait traitte dansun délai raisonnable? que lavague précédente
Veuillez utiliserune échellede 5 points, ou 1 correspond a une grande inquiétude et 5 a une grande confiance.Base : Exclutlesclientsqui

demandaient un NAS et se sont présentés en personne (n =3 416)
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Facilité du suivi

% notesde4o0ub

m5 - Tout a fait d’accord m4 3 m2 B 1 - Tout a fait en désaccord 2020- 2019- 2017-
2021 2020 2018

D.fsmsflquellcta]I .frpe_lsuae a]}-t_-il éte
acile ou difficile de faire un
suivi auprés de Service 10 % 10 % 63% 61% 66%

Canada?

Base : Clientsayant effectué un suivi (n =1 209)
Q20a. Surune échellede 1 a5, ou 1 signifie « Tresdifficile » et 5, « Tresfacile », indiquez dansquelle AV Statistiquement plus/imoins élevé
194 — ©lpsos mesure il a été facile ou difficile de faire un suivi auprésde Service Canada au sujet de votre demande. que lavague précédente



Facilité du parcours client de bout en bout

Facilité de navigation du parcours de bout en bout

% notesde4o0ub

m5 - Tout & fait d’accord m4 "3 m2 m 1 - Tout a fait en désaccord = Ne s’applique pas m Je ne sais pas 2020- 2019- 2018- 2017-
2021 2020 2019 2018
Il a été facile d’accéder au

service dans une langue

comprenais bien

Dans 'ensemble, il a été
facile pour vous de
présenter une demande
au titre du

86% 84% 85% 84%

Vs

FACILITE

Durant le processus, on

vous a clairement indiqué
quelles seraient les AL e B 2P 81%A 73% T77% 77%

étapes suivantes

La possibilité de faire des
étapes en ligne a facilité 62 % 19% 8963 %5 % 80%A 75% S.O. 70%
le processus.

Vous n’avezeu a

expliquer votre situation 4% 6% 3% 7% 78% 77% S.O.
gu’une seule fois.

Base : touslesrépondants(n =variable) Av Statistiquement plus/moins élevé
195 — ©lpsos Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dansquelle mesure vousétes d’accord ou en désaccord avec lesénon céssuivants. que lavague précédente



Efficacité du parcours client de bout en bout

Efficacité du parcours de bout en bout % notesde4ou5

2020- 2019- 2018-  2017-
2021 2020 2019 2018

m 5 - Tout a fait d’accord =4 =3 m2 m ] - Tout a fait en désaccord = Ne s’applique pas m Je ne sais pas

Vous étes parvenu(e) a franchir sans
difficulté toutes les étapes de votre
demande

62 % 23 % 85%A 82% 84% 82%

Vous avez obtenu de 'information
cohérente

Ve

EFFICACITE

La durée du processus, de

I’obtention des renseignements
pertinents a la prise d’une décision 58 % 24 % B8 %4 % 81%A 77% 78% 78%

concernant votre demande, était
I‘aISOI’lnab|e .....................................................................................................

Vous saviez quoi faire si vous aviez 57 0% 220 oy 79 % 78 % 76 % 77 %
un probléme ou une question.

Il était facile d’obtenir de 'aide

lorsque vous en aviez besoin. 5% 5% 5% 71%VY 76% 77% 77%
La prestation de senvices s’est faite
de fagon a protéger wotre santé et 75 % 13 % 22 %4 % 88 % S.0. S.O. S.O.
votre sécurité pendant la pandémie
de COVID-19.

Base : touslesrépondants(n =variable) Av Statistiquement plus/moins élevé
196 — © Ipsos Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dansquelle mesure vousétes d’accord ou en désaccord avec lesénon céssuivants. que lavague précédente



Emotion pendant le parcours client de bout en bout

Emotion pendantle parcours de bout en bout % notesde4oub5

L < , ) ) 2020- 2019- 2018- 2017-
®m5 - Tout a fait d’accord w4 3 m2 m 1 - Tout a fait en désaccord ® Ne s’applique pas m Je ne sais pas 2021 2020 2019 2018

Vous avez recu le service dans la langue
officielle de votre choix (en anglais ou en 87 %
francais).

96 %V 97% S.O0. 94%

91% 92% S.O0. S.O.

87% 87/% 87/% 87%

Les représentants de Service Canada

gue VOUS avez rencontrés en personne 78 % 13 %
ont été serviables.
Vous saviez que vos renseignements
personnels étaient protégés. 68 % 19 %

Les représentants des centres d’appels

spécialisés de Service Canada c_)nglété 66 % 19 % 3043 85 %A 73 % 78 % 82 %
serviables.

Vous avez parcouru une distance
raisonnable pour avoir accés au service. 59 % 20 % 89%5 % 3 % 79%A 75 % S.0. S.0.

Vs

Z
@,
—
O
=
LU

Vous étiez convaincu(e) que vos
problémes seraient facilement résolus. 52 % 25 % 59% 4 % 77 % 78 % S.O. S.O.

Les représentants de Service Canada

ayez rempli un formulaire en ligne ont e 18 % A3 % 85 % S.0. S.0. S.0.

St serviables. s

Les représentants du servicel 800 O- 65 % 23% 1 % 88% S.0. S.0. S.0.

Canada étaient serviables.

Base : touslesrépondants(n =variable) Av Statistiquement plus/moins élevé
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