Emploi et Employment and 1«0
, I*I Développement social Canada  Social Development Canada ana a

EMPLOI ET DEVELOPPEMENT SOCIAL
CANADA [EDSC]

SERVICE CANADA

Sondage sur
I’expeéerience
client 2021-2022

19 décembre 2022

ROP n°004-22

Fournisseur : Ipsos Limited Partnership

DATE D’ATTRIBUTION DU CONTRAT : 2022-05-17
CONTRAT n°CW2234002 (G9292-23-1233)

Valeur du contrat : 298 613,80 $ (TVH comprise)

Pour obtenir de plus amples renseignements sur le présent rapport,
veuillez écrire a nc-por-rop-gd@hrsdc-rhdcc.gc.ca



mailto:nc-por-rop-gd@hrsdcrhdcc.gc.ca

Service Canada Client Experience Survey 2021-22

This public opinion research report presents the results of a telephone survey conducted on behalf of Service Canada with a sample of 4,200 Service Canada
clients across the five major programs. The study was conducted between June 23 and July 26, 2022.

It is available upon request in multiple formats (large print, MP3, braille, e-text, DAISY), by contacting 1 800 O-Canada (1-800-622-6232). By teletypewriter (TTY),
call 1-800-926-9105.

© His Majesty the King in Right of Canada, 2022
For information regarding reproduction rights: droitdauteur.copyright@HRSDC-RHDCC.gc.ca

PDF
Cat. No. : Em4-23/2022E-PDF
ISBN: 978-0-660-46243-1

Service Canada sondage sur I'expérience client 2021-2022

Ce rapport de recherche sur I'opinion publique présente les résultats d’'un sondage téléphonique mené pour le compte de Service Canada aupres d’un échantillon
de 4 200 clients de Service Canada dans les cing principaux programmes. L'étude a été menée entre le 23 juin et le 26 juillet 2022.

Ce document offert sur demande en médias substituts (gros caractéres, MP3, braille, fichiers de texte, DAISY) auprés du 1 800 O-Canada (1-800-622-6232).
Si vous utilisez un téléscripteur (ATS), composez le 1-800-926-9105.

© Sa Majesté le Roi du Chef du Canada, 2022
Pour des renseignements sur les droits de reproduction : droitdauteur.copyright@HRSDC-RHDCC.gc.ca

PDF
N° de cat. : Em4-23/2022F-PDF
ISBN : 978-0-660-46244-8


mailto:droitdauteur.copyright@HRSDC-RHDCC.gc.ca
mailto:droitdauteur.copyright@HRSDC-RHDCC.gc.ca

Déclaration de neutralité politique

J'atteste, par les présentes, a titre d’agent principal d’lpsos, I'entiére conformité des produits livrables relativement aux exigences en matiére de neutralité de la
Politique sur les communications et 'image de marque et de la Directive sur la gestion des communications. Plus précisément, les produits livrables ne

comprennent pas d’information sur les intentions de vote électoral, les préférences quant aux partis politiques, les positions des partis ou I'évaluation de la
performance d’un parti politique ou de ses dirigeants.

V\.CBX&

Président
Affaires publiques Ipsos

Renseignements complémentaires
Nom du fournisseur : Ipsos Limited Partnership

Numéro de contrat de SPAC : CW2234002 (G9292-23-1233)
Date d’attribution du contrat : 2022-05-17



Table des matieres

SOMMAIRE
Contexte et objectifs

MODELE DU SONDAGE SUR L'EXPERIENCE
CLIENT

DEMARCHE DE LA RECHERCHE

EXPERIENCE CLIENT DE BOUT EN BOUT, PAR
PROGRAMME

Satisfaction globale
Points saillants, par programme

ANALYSE DES FACTEURS DE SATISFACTION

NIVEAUX DE SERVICE ET UTILISATION DES
MODES DE PRESTATION

Libre-service et assistance

Utilisation des modes de prestation, par étape et par
programme

Séquence d’utilisation des modes de prestation

05
08

28

31

38

40
53

84

106
107
117
123

EXPERIENCE DES CLIENTS AVEC LES MODES
DE PRESTATION

GROUPES DE CLIENTS A RISQUE

Limitations/obstacles a I'acceés aux services
Groupes de clients a risque

CONCLUSIONS

DONNEES DEMOGRAPHIQUES

ANNEXE A : DETAILS SUR LES RESULTATS DES

APPELS, CONTEXTE DE L'ANALYSE DES
FACTEURS CLES ET DEFINITION DES
GROUPES A RISQUE

132

166
167
174

206

210

213



SOMMAIRE

sssss



Sondage de Service Canada sur I’expérience client 2021-2022 — Les résultats en un coup

d’ceil (1/2)

4 200 entrevues menées (entre 760 et
990 par programme)

___________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

EXPERIENCE GENERALE DE SERVICE POUR TOUS
LES PROGRAMMES (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

86 %
86 % 85 % 86 %
84"//85 %\32?/85% .
O 84 %~ Y 82 %V
82 % 82 % 82 %V
81 %v
78 % =78 % — 77 %
76 % \
73 %V
— Satisfaction
= Fgcilité
= Efficacité
= Emotion

+Réf. : Rapport sur le Sondage sur I'expérience client 2021-2022 de Service Canada — Matrice des priorités globales — Incidence par rapport au rendement

A

Méthodologie : Sondage par téléphone

SATISFACTION VIS-A-VIS DE L’EXPERIENCE
CLIENT PAR PROGRAMME (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

89 %__ 89 %

—RPC
—PPI|RPC
—NAS
—SV/SRG

Travail sur le terrain : Du 23 juin au

26 juillet 2022

Expériences de clients ayant atteint I'étape
de décision initiale entre janvier et mars 2022

PRINCIPAUX FACTEURS DE SATISFACTION (% DE
NOTES DE 4 OU 5)

Les principaux facteurs de satisfaction sont les attributs
qui ont la plus grande portée sur la satisfaction globale,
énumérés soit comme attributs a renforcer ou protéger,
soit comme attributs présentant la plus grande
possibilité d’amélioration.+

A POURSUIVRE

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
Serviabilité du personnel 97 % 91 %

du mode en personne 88 %V
Serviabilité du personnel

des centres d’appels - 73% 85% 82%V
spécialisés

Temps raisonnable pour
remplir |a demande 82 o/0 84 o/0 83 o/0 81 o/0

ASPECTS A AMELIORER
20182019 20192020 2020-2021 2021-2022

Durée raisonnable du

parcours client 6% T71% 81% 715%V
ggic\:/iilité a effectuer un 66% 61% 63% 55%V
Confiance dans la

résolution des problémes 8% T78% T1% 73%V

L’un des cinq principaux facteurs de satisfaction

Statistiquement plus/moins

AV élevé que la vague
précédente



Sondage de Service Canada sur I'expérience client 2021-2022 — Les
résultats en un coup d’ceil (22

UTILISATION DES MODES DE PRESTATION : SATISFACTION A L’EGARD DE CHAQUE MODE SATISFACTION DE GROUPES DE CLIENTS
VUE D’ENSEMBLE* DE PRESTATION (% DE NOTES DE 4 OU 5) CHOISIS (% DE NOTES DE 4 OU 5)
2017-2018  2019-2020  2020-2021  2021-2022 | 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 2018-2019 20192020 2020-2021  2021-2022
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| | 0 0
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| 72 0\/0 73 % 792 %\ 74 %V
| =/ 2o 0%V |
5 69 % 72 % 5 .
30 % 33% A : \ : 2% V¥
29 oy P30 %omm=31% | ARV 69 % V
i ()
21%A 60 % 50 %y | | o
18 % 17 %’19 O ! e[ personne ! = Clients handicapés
13 % 13 % —II\EAOT' dossier Service Canada : — Clients ayant des limitations d’accés aux
i+ ===En ligne ; services
= [En personne —En ligne =1 800 O-Canada = Clients autochtones
—Par téléphone —Par courrier . ====Centres d’appels spécialisés#

ServiceCanad : _ — Clients peu versés en informatique
—_—coerviceLanada ! =cServiceCanada

: : Stat;stiquement
plus/moins élevé que la
7 AV vague précédente

+ « Vue d’ensemble » signifie les résultats pour 'ensemble des clients pour tous les programmes. # Exclut les clients demandant un NAS.



Contexte et objectifs (1/2)

» Le sondage annuel sur I'expérience client de Service Canada évalue I'expérience client intégrale de Service Canada et permet d’assurer un
suivi des effets des changements a la prestation des services sur la capacité des clients a accéder aux programmes fédéraux.

» Le sondage annuel sur I'expérience client 2021-2022 est la cinquiéme vague du sondage annuel et permet de recueillir des données sur les
tendances dans le but de faciliter le suivi du rendement en matiére de prestation des services de Service Canada et d’évaluer les effets des
changements apportés a la prestation de services en raison de la pandémie sur les besoins des clients.

» Le sondage sur I'expérience client permet de prendre le pouls du niveau de satisfaction qu’ont les clients de Service Canada par rapport au
parcours client, de noter les changements relatifs a I'utilisation des modes de prestation et a la satisfaction des clients a leur égard et
d’évaluer la facilité, I'efficacité et la perception 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 qualitative.

» Le volet qualitatif a servi a évaluer les possibilités d’amélioration de la prestation de services ou de I'utilisation des modes de prestation
lorsque les clients étaient insatisfaits ou faisaient face a des obstacles a I'accés aux services. Les points saillants font partie intégrante du
présent document, et les résultats détaillés de la recherche qualitative sont disponibles sous pli sépareé.

« La valeur du contrat (298 613,80 $, TVH incluse) pour cette recherche tient compte des deux étapes.



Contexte et objectifs (2/2)

« Conformément a la Politique sur les services et le numérique du Secrétariat du Conseil du Trésor, la Direction générale de service aux
citoyens (DGSC) méne chaque année le sondage sur I'expérience client pour obtenir les commentaires des clients dans le but d’aider a
gérer efficacement la prestation des services pour tous les modes de prestation et d’assurer une conception et une prestation des
services axés sur les clients qui soit accessible et inclusive.

 En 2017, la Direction générale de service aux citoyens a lancé le sondage annuel sur I'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 I'expérience client a été mené a nouveau
en 2018-2019, en 2019-2020 et en 2020-2021.

» Le projet de sondage sur I'expérience client se déroule en deux étapes : un sondage quantitatif initial et une recherche qualitative.

« Ayant mené le sondage en 2017-2018, 2018-2019, 2019-2020 et 2020-2021, le sondage sur I'expérience client 2021-2022 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 afin de rencontrer les exigences en matiére de présentation de rapports
concernant I'expérience client.

* Les résultats du sondage de 2021-2022 seront utilisés pour :
— améliorer la prestation des services et 'accessibilité des programmes;
— répondre aux besoins en matiére de services en constante évolution de la clientéle;
— évaluer le rendement et I'incidence des changements aux services au fil du temps (avant, pendant et aprés la pandémie p. ex.);
— aider a évaluer la réussite générale de la fonction de gestion de I'expérience client et de la transformation des services;

— éclairer les décisions de gestion des services, comme le prévoit le cadre de responsabilisation de gestion présenté au Conseil du
Trésor.

» Les objectifs de recherche pour le volet quantitatif étaient les suivants :

— faire un suivi de la satisfaction générale des clients a I'égard de I'expérience de service intégrale de Service Canada (incluant 'AE,
le RPC, le PPIRPC, la SV et le SRG, et le NAS) et évaluer les changements dans l'utilisation des modes de prestation et la

satisfaction a leur égard au fil du temps; @

— utiliser le modéle de mesure du sondage sur I'expérience client pour évaluer la facilité, I'efficacité et la perception des clients
bénéficiant des cing principaux programmes.
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Un sondage téléphonique a été mené auprés d’'un échantillon de 4 200 clients de Service Canada dans les cinq principaux programmes :

Assurance-emploi (AE) : (n = 987) +/- 3,1 points de pourcentage;

Régime de pensions du Canada (RPC) : (n = 768) +/- 3,5 points de pourcentage;

Programme de prestations d’invalidité du Régime de pensions du Canada (PPIRPC) : (n = 761) +/- 3,5 points de pourcentage;

Sécurité de la vieillesse (SV)/Supplément de revenu garanti (SRG) : (n = 809) +/- 3,4 points de pourcentage;

— Numeéro d’assurance sociale (NAS) : (n = 875) +/- 3,3 points de pourcentage.
Des suréchantillons ont été recueillis auprés de deux groupes de clients : les clients vivant en région éloignée et les clients autochtones.
Les entrevues ont eu lieu entre le 23 juin et le 26 juillet 2022.

Les personnes sélectionnées aux fins de la constitution d’un échantillon 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 2022.

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

Les résultats ont été pondérés selon 'age, le sexe, la région, le programme et les prestations (approuvées ou refusées) a I'aide de données
administratives sur les clients qui ont suivi un parcours entre avril 2021 et mars 2022. On a maintenu les pondérations de programme
constantes pour 2017-2018 afin de dégager des résultats tout changement attribuable a I'expérience de service.

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

Le document Méthode détaillée du sondage sur I'expérience client 2021-2021, qui comprend les instruments de recherche, est disponible
sous pli sépare.

La recherche qualitative, qui incluait des entrevues en profondeur (32) et des groupes de discussion en ligne (8), a été menée du

7 septembre au 7 octobre 2022. Les participants a la recherche qualitative ou les groupes de discussion en ligne étaient des clients moins
satisfaits ou confrontés a des obstacles au service. Au total, 76 clients ont participé a la recherche qualitative. Les résultats de la recherche
sont de nature qualitative, ce qui signifie qu’ils permettent de procéder a un examen approfondi des questions de recherche et non de
produire des résultats statistiquement représentatifs de la population canadienne générale.
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Le taux de satisfaction a I’égard de I’expérience de service globale a diminué par rapport a 2020-2021. Le taux de satisfaction des clients
de I’AE et des clients de la SV/du SRG a diminué par rapport a la vague précédente. Le taux de satisfaction était plus élevé pour les

clients du NAS par rapport a ’ensemble des clients et plus faible pour les clients de I’AE, mais était au plus faible pour les clients du
PPIRPC, comme pour les années précédentes.

- A prés de huit clients sur dix, la vaste majorité des clients ont été satisfaits de leur expérience (81 %) et I'ont trouvée facile (82 %) et efficace
(82 %). Prés du trois quarts des clients (73 %) ont convenu qu’ils étaient certains que leurs problémes seraient résolus facilement. Par rapport
a 2020-2021, les résultats sont plus faibles en ce qui concerne la satisfaction globale (81 % comparativement a 86 %), la facilité (82 %
comparativement a 86 %), I'efficacité (82 % par rapport a 85 %) et 'émotion (73 % comparativement a 77 %). Lefficacité globale est revenue
aux niveaux observés en 2019-2020, mais la satisfaction globale, la facilité et 'émotion sont aux plus bas niveaux observés.

» Neuf clients du NAS sur dix (89 %) se disent satisfaits de I'expérience de service, ce qui représente le résultat le plus élevé de tous les
programmes. Plus de huit clients du RPC sur dix (86 %) étaient satisfaits, suivis par huit clients de la SV/du SRG sur dix (81 %) et des trois
quarts des clients de I'AE (76 %), tandis que six clients du PPIRPC sur dix (60 %) étaient satisfaits, un résultat inférieur a celui des autres

programmes. Par rapport a 2020-2021, le taux de satisfaction a diminué pour les clients de 'AE (76 % comparativement a 84 %) et pour les
clients de la SV/du SRG (81 % comparativement a 88 %).
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Par rapport a 2020-2021, les résultats concernant la confiance accordée a Service Canada pour la prestation de services sont plus
faibles pour les clients de tous les programmes sauf ceux du NAS. Les clients de I'AE et de la SV/du SRG ont également donné des
notes plus basses pour la facilité, I’efficacité, la confiance dans la résolution de problémes et la rapidité du service. Les clients du
PPIRPC étaient moins susceptibles de convenir que la rapidité du service était raisonnable, alors que les clients du RPC ont donné des
notes plus basses pour la confiance dans la résolution des problémes.

Les clients du NAS étaient plus susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (89 %), d’avoir trouvé le processus simple

(90 %) et efficace (91 %) et d’avoir confiance dans la résolution des problémes (85 %) que I'ensemble des clients. lls étaient également plus
susceptibles de juger la rapidité du service raisonnable (82 %) et de signaler que leur parcours client a duré deux semaines ou moins (66 %) et,
plus précisément, une seule journée (30 %).

Les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance (61 %), d’avoir trouvé le processus simple (55 %) et efficace

(58 %) et d’avoir confiance dans la résolution des problémes (57 %) que I'ensemble des clients. lls étaient aussi beaucoup moins susceptibles
de juger la rapidité du service raisonnable (48 %) et ont déclaré le plus long parcours client de tous les programmes, signalant qu’il prenait de
huit semaines a six mois (40 %) ou plus de six mois (25 %).

Les clients de la SV/du SRG étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (70 %), d’avoir trouvé le processus
efficace (78 %) et d’avoir confiance dans la résolution des problémes (68 %) que I'ensemble des clients. lIs étaient plus susceptibles de
déclarer que leur parcours client avait duré entre huit semaines et six mois (20 %) ou plus de six mois (10 %) et ont accordé a la rapidité du
service des notes constantes a celles des autres niveaux.

Les clients de I'AE étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (75 %), d’avoir trouvé le processus efficace
(78 %) et d’avoir confiance dans la résolution des problémes (69 %) que I'ensemble des clients. lls étaient également moins susceptibles de
juger la rapidité du service raisonnable (69 %) et de signaler que leur parcours client a duré entre une journée et quatre semaines (64 %).

Les clients du RPC étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (74 %) que I'ensemble des clients, mais
étaient plus susceptibles de juger la rapidité du service raisonnable (82 %) et de signaler que leur parcours client a duré entre quatre semaines
et six mois (54 %).
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Les notes accordées a presque tous les attributs de service liés a la facilité, a I’efficacité, et a I’émotion du parcours client de bout en bout
ont diminué d’une année a l’autre.

* Les clients étaient moins susceptibles de convenir qu’il est facile de présenter une demande; qu’ils sont parvenus a franchir sans difficulté toutes
les étapes; qu’ils n'ont eu a expliquer leur situation qu’une seule fois; que lI'information obtenue était cohérente; que la rapidité du service était
raisonnable; qu’ils savaient quoi faire s’ils avaient un probléme ou une question; qu’il était facile d’obtenir de I'aide au besoin; que le personnel de
Service Canada (en personne, du 1 800 O-Canada, des centres d’appels spécialisés et de eServiceCanada) était serviable; qu’ils avaient
confiance en la résolution des problémes; et qu’ils avaient parcouru une distance raisonnable pour accéder au service.

» La perception des clients a I'égard de la facilité du processus de demande et, plus précisément, de la facilité a trouver de 'information sur le
programme sur le site Web du gouvernement du Canada, était semblable a celle de 'année précédente. Cependant, un moins grand nombre de
clients trouvaient facile de comprendre l'information au sujet du programme et de trouver I'information dont ils avaient besoin sur le programme
dans un délai raisonnable.

Les clients de Service Canada ont accordé les notes les plus élevées pour le respect et la serviabilité des employés du mode en personne
et du personnel des centres d’appels spécialisés, la confiance dans la sécurité de I'information et la facilité et I’efficacité du processus,
notamment la facilité a comprendre les exigences de la demande et a remplir le formulaire de demande.

+ La grande majorité des clients ont trouvé les représentants de Service Canada assurant le service en personne et le personnel des centres
d’appels spécialisés respectueux (92 % dans les deux cas) et serviables (88 % et 82 % respectivement), étaient convaincus que leurs
renseignements personnels étaient protégeés (86 %) et ont eu de la facilité a présenter une demande (82 %), notamment a comprendre les
exigences (82 %), a compléter le formulaire de demande (82 %) et a franchir sans difficulté toutes les étapes (82 %).

Les attributs de service ayant obtenu les notes les plus faibles étaient la facilité a effectuer un suivi, la facilité a obtenir de I'aide
concernant la demande, la facilité a obtenir de I’aide en général et la facilité a décider du meilleur 4ge pour commencer a toucher sa
pension.

* Un peu plus de la moitié ont accordé une note élevée pour la facilité a effectuer un suivi (55 %), et prés des deux tiers pour la facilité a obtenir de
I'aide concernant la demande (64 %), la facilité a obtenir de I'aide en général (68 %) et la facilité a décider du meilleur &ge pour commencer a
toucher sa pension (64 %).

Le respect et la serviabilité du personnel de Service Canada et la protection des renseignements personnels ont continué de recevoir
une note élevée dans tous les programmes, tandis que la facilité a effectuer un suivi regoit généralement une note faible. @



Sommaire : Rendement en matiére d’attributs de service, par programme (1/3)

Les clients du NAS continuent d’accorder les notes les plus élevées pour tous les attributs de service, sauf pour ce qui estde la
facilité a effectuer un suivi et le respect du personnel de Service Canada, ou les notes étaient en phase avec celles de tous les clients.

» La grande maijorité des clients du NAS ont donné des notes élevées pour tous les attributs de service, ont trouvé I'expérience de service
simple et efficace et ont reconnu la serviabilité du personnel de Service Canada du mode en personne et celui des centres d’appels
spécialisés. Les notes étaient plus faibles pour la facilité a effectuer un suivi.

La forte majorité des clients de I’AE, du RPC et de la SV/du SRG ont accordé des notes élevées pour plusieurs attributs de service,
mais elles étaient généralement plus faibles chez les clients de la SV/du SRG et de I'AE.

» Les clients de I'AE étaient moins susceptibles de trouver facile de trouver et de comprendre l'information a propos du programme, de
déterminer leur admissibilité, de rassembler I'information dont ils avaient besoin ou d’obtenir de I'aide en cas de besoin. lIs étaient également
moins susceptibles d’accorder des notes élevées pour presque tous les aspects relatifs a I'efficacité et de trouver que les étapes suivantes et
I'échéancier étaient clairs, de juger qu’ils n’avaient eu a expliquer leur situation qu’une seule fois, d’estimer que les représentants assurant le
service en personne étaient serviables et d’avoir confiance dans le processus de résolution des problémes. Les clients de I'AE ont accordé
des notes plus élevées pour le fait que le processus était facilité par la possibilité d’effectuer toutes les étapes en ligne.

» Les clients de la SV/du SRG étaient moins susceptibles de bien comprendre I'information a propos du programme, de trouver qu’il est facile
de trouver les renseignements nécessaires pour présenter une demande, de rassembler les informations nécessaires, de remplir le
formulaire de demande et d’obtenir de 'aide en cas de besoin. lls sont aussi moins susceptibles de donner des notes élevées pour presque
tous les aspects de facilité, le sentiment que la prestation de services a été assurée de maniere a protéger leur santé pendant la pandémie,
avoir été en mesure de franchir sans difficulté toutes les étapes, obtenir de I'aide au besoin, estimer que les représentants assurant le service
en personne étaient serviables, avoir confiance dans le processus de résolution de problémes, la possibilité d’obtenir le service dans la
langue officielle de leur choix et avoir le sentiment que leurs renseignements personnels étaient protégés.

» Les clients du RPC étaient moins susceptibles de convenir avoir trouvé de I'aide facilement en cas de besoin, avoir trouvé que le processus
était facilité par la possibilité de faire des étapes en ligne, avoir le sentiment que la prestation de services a été assurée de maniére a
protéger leur santé pendant la pandémie, avoir eu la possibilité d’obtenir le service dans la langue officielle de leur choix et avoir le sentiment
que leurs renseignements personnels étaient protégés. Les clients du RPC étaient plus susceptibles de convenir que la rapidité du service
était raisonnable et qu’il était facile de faire un suivi.
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Comme il a été observé depuis la vague de référence, les clients du PPIRPC ont continué d’éprouver le plus de difficultés au cours de I’expérience
de service.

» Les clients du PPIRPC ont continué d’accorder 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 réaliser les étapes en ligne, la facilité a déterminer 'admissibilité, la facilité a comprendre
l'information sur le programme, la rapidité du service et la facilité a effectuer un suivi.

» L’expérience de service du PPIRPC a été jugée la plus élevée pour ce qui était de la serviabilité du personnel de Service Canada du mode en personne,
du 1 800 O-Canada et des centres d’appels spécialisés et de la confiance dans la protection des renseignements personnels.

Le taux de satisfaction des clients de la SV/du SRG était constant sur le plan des statistiques chez les clients inscrits automatiquement et les
clients non inscrits automatiquement, mais était un peu plus élevée du cé6té des clients inscrits automatiquement. Les clients non inscrits
automatiquement étaient moins satisfaits comparativement a I’an dernier, ce qui a contribué a la baisse générale observée pour le programme.

» Le taux de satisfaction globale des clients inscrits automatiquement et non inscrits automatiquement était comparable a celui de 'ensemble des clients.
Par rapport a 2020-2021, le taux de satisfaction a diminué chez les clients non inscrits automatiquement, une tendance a la baisse déja observée dans le
sondage effectué dans le cadre de la quatrieme vague.

» Les clients non inscrits automatiquement ont donné des notes plus basses pour le service en ligne et eServiceCanada, et des notes plus élevées pour le
1 800 O-Canada comparativement a 'ensemble des clients. Par rapport a 2020-2021, les clients non inscrits automatiquement ont donné des notes plus
basses pour le service en ligne.

»  Comme pour les résultats globaux pour le programme, les notes étaient plus basses pour plusieurs attributs de service pour les clients inscrits
automatiquement et non inscrits automatiquement que pour 'ensemble des clients. Les notes de certains aspects étaient plus élevées ou plus basses
que celles de 'ensemble des clients dans un groupe, mais pas dans l'autre. Les clients non inscrits automatiquement ont donné des notes plus basses
que I'ensemble des clients pour le fait de n’avoir eu a expliquer la situation qu’une seule fois, d’avoir recu de I'information cohérente et d’avoir accédé au
service dans une langue qu'’ils comprenaient et parlaient bien. Les clients inscrits automatiquement ont accordé des notes plus élevées que I'ensemble
des clients pour la clarté du processus et la facilité a effectuer un suivi, et des notes plus basses pour la possibilité d’obtenir le service dans la langue
officielle de leur choix et pour la serviabilité des employés en personne.

» Par rapport a 2020-2021, les clients inscrits automatiquement et non automatiquement ont accordé des notes plus basses pour la clarté du processus de
résolution des problémes et leur confiance dans ce méme processus, la facilité a obtenir de I'aide au besoin, la certitude que leurs renseignements
personnels étaient protégés, I'obtention d’'information cohérente et la rapidité du service. Les clients inscrits automatiquement ont donné des notes plus
basses pour le fait de n’avoir a expliquer leur situation qu’une seule fois tandis que les clients non inscrits automatiquement ont donné des notes pl
basses pour le fait d’avoir accédé au service dans une langue qu’ils comprenaient et parlaient bien et pour la facilité a effectuer un suivi. Les clients
non inscrits automatiquement ont accordé des notes plus élevées pour la serviabilité des représentants en personne et pour la possibilité d’obtenir
le service dans la langue officielle de leur choix.




Sommaire : Rendement en matiére d’attributs de service, par programme (33)
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Les clients du NAS et du NAS électronique étaient tout aussi satisfaits de leur expérience et, comme pour les résultats globaux pour le
programme, ils étaient plus satisfaits que I’ensemble des clients.

Le taux de satisfaction globale était semblable pour les clients du NAS et ceux du NAS électronique et plus élevé que pour I'ensemble des
clients.

Les clients du NAS et du NAS électronique ont accordé des notes plus élevées pour la qualité du service en ligne et la qualité du service des
centres d’appels spécialisés. Les clients du NAS ont accordé des notes plus élevées pour le service en personne et pour eServiceCanada.

Comme pour les résultats globaux pour le programme, les clients du NAS et du NAS électronique ont accordé des notes plus élevées a
plusieurs attributs de service que 'ensemble des clients. Les clients du NAS ont accordé des notes beaucoup plus élevées pour la plupart
des attributs de service et des notes plus élevées pour la facilité a effectuer un suivi, la rapidité du service et la clarté du processus de
résolution des problémes. Les lacunes les plus importantes pour les clients du NAS électronique étaient la facilité a comprendre les
renseignements sur le programme, la capacité de trouver I'information requise dans un délai raisonnable (pendant la prise de
renseignements) et capable de franchir sans difficulté toutes les étapes.



Sommaire : Evolution de I’expérience de service, par programme (1/2)

D’une année a I’autre, les clients de I’AE sont demeurés moins satisfaits d’un certain nombre d’aspects relatifs a la facilité et a I'efficacité du
programme.

» Par rapport a 2020-2021, les clients de I'’AE étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (75 % par rapport a
82 %), d’accorder des notes élevées pour la facilité a comprendre les renseignements sur le programme (69 % comparativement a 75 %), a
rassembler les renseignements requis pour la demande (77 % comparativement a 81 %), a se faire clairement indiquer les étapes suivantes et
I'échéancier (67 % comparativement a 77 %), a présenter une demande (83 % comparativement a 87 %), a étre en mesure de franchir sans
difficulté toutes les étapes (73 % comparativement a 78 %) et pour le fait de trouver que I'information regue était cohérente (76 % comparativement
a 82 %), de juger le service rapide (69 % comparativement a 80 %) et d’avoir confiance dans la résolution des problemes (69 % comparativement
a73 %).

D’une année a I'autre, les clients de la SV/du SRG étaient moins satisfaits de plusieurs aspects du service, plus précisément de la plupart
des mesures liées a la facilité et a I’efficacité du processus.

» Par rapport a 2020-2021, les clients de la SV/du SRG étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (70 %
comparativement a 82 %), d’accorder des notes élevées pour la facilité & comprendre les renseignements sur le programme (67 %
comparativement a 84 %), a comprendre les exigences de la demande (79 % comparativement a 85 %), a obtenir de I'aide au besoin (54 %
comparativement a 61 %), facilité a présenter une demande (80 % comparativement a 88 %), a savoir quels seraient les étapes suivantes et
I'échéancier (77 % comparativement a 83 %) et pour le fait de n’avoir eu a expliquer la situation qu’une seule fois (69 % comparativement a 78 %),
d’avoir été en mesure de franchir toutes les étapes sans difficulté (78 % comparativement a 87 %), d’avoir obtenu de I'information cohérente (76 %
comparativement a 87 %), d’avoir obtenu un service rapide (77 % comparativement a 85 %), de savoir quoi faire en cas de probléme ou de
question (74 % comparativement a 84 %), d’avoir eu de la facilité a obtenir de I'aide en général (57 % comparativement a 71 %), d’avoir confiance
dans la résolution des problémes (68 % comparativement a 82 %), d’avoir la certitude que les renseignements personnels étaient protégés (78 %
comparativement a 85 %) et pour la facilité a faire un suivi (59 % comparativement a 70 %).

Les clients du RPC ont fait état d’'une confiance moindre envers Service Canada que I’année derniére, mais ont accordé des notes
semblables pour la plupart des aspects du service, a I’exception de quelques mesures liées a la facilité.

» Par rapport a 2020-2021, les clients du RPC étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (74 % comparativement
a 81 %) et de donner des notes élevées pour la capacité de trouver I'information requise dans un délai raisonnable (pendant la prise de
renseignements) (72 % comparativement a 79 %), pour la facilité a comprendre les exigences de la demande (81 % comparativement a 85 %) et
" pour le fait de savoir quels seraient les étapes suivantes et 'échéancier (75 % comparativement a 80 %). @



Sommaire

: Evolution de ’expérience de service par programme (212)

D’une année a I’autre, les clients du PPIRPC étaient moins satisfaits de la rapidité du service et de la facilité a trouver et comprendre
'information sur le programme sur le site Web du gouvernement du Canada.

Par rapport a 2020-2021, les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service Canada (61 %
comparativement a 67 %) et d’accorder des notes élevées pour la facilité a comprendre I'information sur le programme (48 %
comparativement a 60 %), a trouver de l'information sur le programme (55 % comparativement a 63 %), a trouver les renseignements
nécessaires pour présenter une demande (54 % comparativement a 62 %) et pour le fait d’avoir obtenu un service rapide (48 %
comparativement a 57 %).

Les clients du PPIRPC ont accordé des notes plus élevées pour la facilité d’accés au service dans une langue qu’ils parlaient et

comprenaient bien (92 % comparativement a 85 %), la prestation de services faite de fagon a protéger les clients pendant la pandémie (81 %
comparativement a 75 %) et pour la serviabilité des représentants du 1 800 O-Canada (81 % comparativement a 67 %).

Les clients du NAS étaient moins satisfaits de certains aspects du service, comme la facilité a remplir la demande, la clarté du
processus, la serviabilité du personnel de Service Canada et la distance a parcourir pour accéder au service.
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Par rapport a 2020-2021, les clients du NAS ont accordé des notes plus basses pour la capacité de remplir la demande dans un délai
raisonnable (84 % comparativement a 88 %), pour la facilité a savoir quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier (84 % par rapport a
88 %), pour la facilité d’accés au service dans une langue qu’ils comprenaient et parlaient bien (93 % comparativement a 96 %), pour la
serviabilité des représentants du mode en personne (92 % comparativement a 95 %), pour la serviabilité des représentants de
eServiceCanada (78 % comparativement a 89 %) et pour le caractére raisonnable de la distance parcourue pour accéder au service (73 %

comparativement a 83 %).

Les clients du NAS ont accordé des notes plus élevées pour la possibilité d’obtenir le service dans la langue de leur choix (anglais ou
frangais) (96 % comparativement a 98 %).
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Les facteurs de satisfaction les plus importants sont les aspects du service qui ont le plus fortement influencé I'impression générale
des clients a I’égard de leur expérience. Le facteur de satisfaction le plus important était le caractére raisonnable de la durée du
processus, du début a la fin. Les facteurs d’importance secondaire les plus importants étaient : la serviabilité des représentants des
centres d’appels spécialisés de Service Canada, la serviabilité des représentants assurant le service en personne, la facilité a effectuer
un suivi et de I'approbation ou le refus de la demande de prestations.

Le rendement de tous les facteurs de satisfaction principaux a diminué depuis I’année derniére. La proportion de clients de 'AE et du
PPIRPC qui ont vu leur demande approuvée était aussi a la baisse comparativement a I’lannée précédente.

La meilleure fagon d’améliorer I'expérience de service pour la clientéle de Service Canada dans son ensemble serait d’augmenter la rapidité
du service. Les domaines d’importance secondaire a améliorer comprennent la facilité a effectuer un suivi et, dans une moindre mesure, la
confiance dans le processus de résolution des problémes.

Les trois quarts (75 %) des clients ont trouvé la rapidité du service raisonnable, un pourcentage inférieur a celui de 2020-2021 (81 %), mais
semblable a celui de 2019-2020 et des exercices précédents. La plupart des clients (65 %) ont déclaré que leur parcours client avait pris
quatre semaines ou moins : trois sur dix (29%) ont signalé qu’il avait duré entre une journée et deux semaines; un quart (24 %) entre deux et
quatre semaines; et un sur dix (12 %) une seule journée. Environ un répondant sur dix a signalé que son parcours client avait pris entre huit
semaines et six mois (11 %), entre quatre et six semaines (10 %) ou entre six et huit semaines (6 %).

La rapidité du service a gagné en importance au cours de I'année et est devenue le facteur de satisfaction principal cette année. La
serviabilité des représentants assurant le service en personne, I'approbation ou le refus de la demande de prestations et la confiance dans le
processus de résolution des problémes ont également revétu une importance accrue en tant que facteur de satisfaction. La serviabilité des
représentants des centres d’appels demeure 'un des facteurs importants, mais n’a pas eu autant d’'incidence que I'année derniére.
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Les facteurs de satisfaction continuent de différer sensiblement en fonction du programme. La rapidité du service était le facteur de
satisfaction le plus important et le plus constant pour tous les programmes, sauf le RPC. La serviabilité des représentants du centre
d’appels était également le facteur le plus important pour les clients du RPC et du PPIRPC. Toutefois, la serviabilité des représentants
assurant le service en personne était le facteur le plus important pour les clients du NAS et de I'AE.

» Les domaines actuels au rendement élevé et corrélés avec la satisfaction comprennent la serviabilité des représentants des centres d’appels
de Service Canada pour les clients du RPC et de la SV/du SRG et la serviabilité des représentants assurant le service en personne pour les
clients du NAS et de 'AE. Le rendement dans ces domaines devrait étre maintenu pour conserver ou accroitre le taux de satisfaction actuel,
étant donné leur incidence positive sur I'expérience globale du client.

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

Pour 'ensemble des programmes sauf le NAS, il sera important d’améliorer la facilité a effectuer un suivi.
Pour les clients de 'AE et de la SV/du SRG, il sera également important d’améliorer la rapidité du service.

Pour les clients de I'AE, il sera important d’améliorer la facilité d’inscription a MDSC et la facilité a obtenir de 'aide concernant la
demande.

Pour les clients de la SV/du SRG, il sera aussi important d’améliorer la facilité a déterminer 'admissibilité et la facilité a déterminer les
étapes a suivre pour présenter une demande.

Pour les clients du RPC, il sera important d’améliorer la facilité d’inscription a MDSC, la clarté du processus de résolution des
problémes et la nécessité pour les clients d’expliquer leur situation une seule fois.

Pour les clients du PPIRPC, il sera important d’améliorer la serviabilité des représentants du centre d’appels.

Pour les clients du NAS, il sera important de réduire la distance a parcourir pour accéder au service et d’améliorer la facilité a obtenir de
I'aide concernant la demande.



Sommaire : Changement dans l'utilisation des modes de prestation
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Le sondage EC5 est la seconde fois ou le sondage sur I’expérience client a dii étre effectué pendant la pandémie de COVID-19. Dans I’ensemble,
les niveaux d’utilisation des divers modes de prestations utilisés par les clients sont, de fagon générale, demeurés semblables a ceux de 2020-
2021, également une période marquée par la pandémie. Les clients étaient plus susceptibles d’utiliser le service en personne ou le libre-service
assisté au cours de leur parcours, tandis qu’ils étaient beaucoup moins nombreux a utiliser le libre-service. L’utilisation du service en personne
est demeurée considérablement plus faible qu’en 2019-2020 ou avant, mais a été un peu plus élevée que celle du libre-service cette année.

+ La plus grande partie des clients ont utilisé le service en personne (33 %) a une étape ou une autre, suivi de prés par ceux qui ont utilisé uniquement le
libre-service en ligne (31 %), tandis qu’environ un client sur dix a utilisé le libre-service assisté (15 %). Moins de clients ont utilisé le service en personne
sans contact (6 %), ont été inscrits automatiquement et n’ont pas contacté Service Canada (5 %) ou ont utilisé uniquement le courrier (1 %).

» Les clients étaient plus susceptibles d’utiliser le service en personne aux étapes de la présentation de la demande et du suivi d’'une demande qu’en 2020-

2021.

Par rapport a la vague précédente, les clients étaient plus susceptibles de recourir au libre-service assisté a I'étape de la présentation d’'une

demande et moins susceptibles d’utiliser le libre-service uniquement. Moins de clients ont utilisé le service sans contact de personne a personne a I'étape
du suivi de la demande.

Les clients de I’AE étaient plus susceptibles de recourir au libre-service assisté a I'étape de la présentation d’'une demande et moins susceptibles
d'utiliser le libre-service uniquement. Les clients de I'’AE étaient aussi plus susceptibles d'utiliser le service en personne a I'étape du suivi d’'une
demande et moins susceptibles d’avoir recours au service sans contact de personne a personne.

Les clients du RPC étaient plus susceptibles de recourir au service en personne a toutes les étapes du parcours client et plus susceptibles
d'utiliser le courrier seulement pour I'étape de la prise de renseignements.

Les clients du PPIRPC étaient plus susceptibles d'utiliser le courrier a I'étape de la prise de renseignements et moins susceptibles de recourir au
libre-service seulement ou au service sans contact de personne a personne. Les niveaux de service aux étapes de la présentation et du suivi d’'une
demande sont demeurés constants avec ceux de 'année derniére.

Les clients de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’étre inscrits automatiquement, ce qui signifie qu'’ils ne participaient généralement pas a
I'étape de la prise de renseignements ou a I'étape de la présentation d’'une demande. Les clients de la SV/du SRG étaient plus susceptibles de
recourir au libre-service assisté a I'étape de la présentation d’'une demande et moins susceptible de recourir au courrier uniquement ou au service
sans contact de personne a personne, tandis que I'utilisation du service en personne et du libre-service uniquement a augmenté a I'étape du suivi.

Les clients du NAS étaient plus susceptibles d’utiliser le service en personne a I'étape de la présentation de la demande.
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: Utilisation des modes de prestation, par étape

L’'utilisation des modes de prestation demeure constante pour toutes les étapes du parcours client. Le service en ligne continue d’étre
le mode de prestation le plus utilisé aux étapes de prise de renseignements et de présentation d’une demande, tandis que le service
téléphonique était plus utilisé a I’étape du suivi. L’'utilisation du service en personne a augmenté aux étapes de présentation et de

@5 suivi d’'une demande, mais est comparable a 'usage moindre observé en 2019-2020 et au cours des années précédentes.

A I'étape de la prise de renseignements, les clients sont demeurés plus susceptibles d'utiliser les sources gouvernementales en ligne (76 %),
suivies du service en personne (26 %). Moins de deux clients sur dix ont utilisé le courrier (16 %), le téléphone (15 %) ou eServiceCanada
(7 %). L'utilisation de tous les modes de prestation est comparable a celle de 'année derniére.

A I'étape de la présentation d’'une demande, les clients étaient plus susceptibles d’avoir recours au service en ligne (72 %), au service en
personne (27 %), au téléphone (14 %), au courrier (12 %) et a eServiceCanada (5 %). L'utilisation du service en personne a augmenté par
rapport a 'année derniére, tandis que l'utilisation de tous les autres modes de prestation est demeurée semblable.

Parmi les clients qui ont effectué un suivi, le téléphone (73 %) demeure le mode de prestation le plus utilisé, suivi par le service en ligne
(56 %). Deux clients sur dix (21 %) ont utilisé eServiceCanada ou le service en personne (19 %) et un client sur dix a procédé par la poste
(11 %). L'utilisation du service en personne a augmenté par rapport a 'année derniére, tandis que I'utilisation de tous les autres modes de
prestation est demeurée semblable.

La vaste majorité des clients est d’avis que le processus est facilité par la possibilité de faire des étapes en ligne, mais les clients du
PPIRPC, du RPC et de la SV/du SRG ont eu plus de difficulté que les clients des autres programmes.
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Comme I'an dernier, un peu moins de huit clients sur dix (78 %) ont reconnu que de pouvoir faire des étapes en ligne avait facilité le
processus.

Les clients de I'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 I'étaient moins.

Les résultats étaient comparables a ceux de 2020-2021.
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Comme lors des années 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 supérieure chez ceux qui ont utilisé un seul mode et est inférieure chez ceux qui en ont utilisé deux ou plus.

Dans I'ensemble, plus de quatre clients sur dix ont utilisé un seul mode pendant leur parcours client, suivi de trois sur dix pour ceux qui en ont utilisé deux, environ
un sur dix en a utilisé trois et moins de un sur dix en a utilisé quatre ou plus.

Les clients du NAS 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, et les clients
du PPIRPC, d’en avoir utilisé trois ou plus.

Par rapport a 2020-2021, les clients de I'AE étaient moins susceptibles de n’avoir utilisé qu’un seul mode de prestation, tandis que les clients du PPIRPC étaient
plus susceptibles d’en avoir utilisé trois, et les clients de la SV/du SRG, de n’en avoir utilisé aucun.

Les clients ayant utilisé deux modes de prestation ou plus étaient généralement moins satisfaits de leur expérience de service que I'ensemble des clients, alors
que ceux qui n’en ont utilisé qu’un seul avaient un taux de satisfaction générale plus élevé.

La plupart des clients ont continué de n’utiliser qu’un seul mode de prestation aux étapes de prise de renseignements et de présentation d’'une demande,
tandis que les clients qui ont effectué un suivi avant de recevoir une décision en ont généralement utilisé plus d’un. Le service en ligne est demeuré le
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 a été un peu plus utilisé pour le suivi que le service en ligne. L’utilisation des services en personne est devenue le premier point de contact
préféré pour ’ensemble des étapes, mais est demeurée inférieure au taux d’utilisation des années précédentes.

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

Par rapport a 2020-2021, l'utilisation du service en personne comme premier point de contact a augmenté a toutes les étapes, alors que I'utilisation du service en
ligne et le service téléphonique restent semblables. Les clients qui sont d’abord passés par le téléphone pour la prise de renseignements et le suivi de la demande
étaient moins susceptibles d’avoir recours au mode en ligne comme deuxieme mode de prestation, mais plus susceptibles de le faire a I'étape du suivi de la
demande. L'utilisation du service en personne a augmenté comme deuxiéme ou troisieme mode de prestation préféré aux étapes de prise de renseignements et
de suivi d’'une demande.

La proportion de clients qui ont effectué un suivi avant de recevoir une décision a augmenté par rapport a ’'année derniére. 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 et du PPIRPC étaient plus susceptibles de faire un suivi que 'ensemble des clients, tandis que les clients du RPC, de la SV/du SRG
et du NAS I'étaient moins. @

Par rapport a la vague précédente, les clients de 'AE et du PPIRPC étaient plus susceptibles de faire un suivi, alors que les clients du NAS I'étaient moins.
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Le taux de satisfaction pour la qualité du service est demeuré a son niveau le plus élevé pour I’expérience en personne et a son plus bas pour les
services téléphoniques. Les notes ont diminué pour I’ensemble des modes de prestation et, depuis le début du suivi, ont atteint les plus bas niveaux
jamais observés pour les services en personne, MDSC et le 1-800-O-Canada.

Le taux de satisfaction a I'’égard du service en personne est demeuré le plus élevé (81 %), suivi de celui a I'égard de eServiceCanada (76 %), des services en
ligne (74 %), de MDSC (70 %), des centres d’appels spécialisés (64 %) et du 1 800 O-Canada (59 %). Par rapport a 2020-2021, le taux de satisfaction a décliné
pour 'ensemble des modes de prestation et est a son plus bas taux jamais observé pour les services en personne, MDSC et le 1 800 O-Canada. Le taux de
satisfaction a I'égard du service en ligne et des centres d’appels spécialisés revient au niveau observé en 2019-2020.

Les clients du PPIRPC ont évalué leur taux de satisfaction a I’égard du service en personne, des centres d’appels spécialisés, du service en ligne et de
eServiceCanada a un niveau inférieur a celui de ’ensemble des clients, tandis que les clients du NAS ont donné une note plus élevée au MDSC et aux
services en personne et en ligne. Les clients de la SV/du SRG et du RPC étaient moins satisfaits du service en ligne, mais les clients du RPC avaient un
taux de satisfaction supérieur pour le 1 800 O-Canada.

Par rapport a 2020-2021, les clients de I’AE ont accordé des notes inférieures pour leur satisfaction a I'égard du service en ligne, des centres d’appels
spécialisés et du 1 800 O-Canada, les clients du RPC et de la SV/du SRG, des notes inférieures au service en ligne et les clients du NAS, des notes inférieures
pour le service en personne et le 1 800 O-Canada. Les clients du PPIRPC ont donné des notes plus basses pour eServiceCanada et des notes plus élevées
pour MDSC.

La quasi-totalité des clients était d’accord pour dire qu’ils ont eu la possibilité d’obtenir le service dans la langue officielle de leur choix (97 %) et qu’il était
facile d’obtenir le service dans une langue qu’ils comprenaient et parlaient bien (93 %).

Par rapport a 2020-2021, un nombre supérieur de clients, particulierement des clients du NAS, convenaient avoir obtenu le service dans la langue officielle de
leur choix. Le taux de satisfaction quant a la facilité d’obtenir le service dans une langue bien comprise des clients a diminué, surtout pour les clients du NAS,
mais les clients du PPIRPC étaient plus susceptibles d’en convenir.

Les clients ayant recours a la fonction libre-service ont encore donné des notes élevées pour la facilité du processus de demande en ligne, mais ont
éprouvé de la difficulté a obtenir de I'aide au besoin.

La grande majorité des clients ayant recours a la fonction libre-service (plus de huit sur dix) ont trouvé qu'il était facile de comprendre les exigences de la
demande, de rassembler I'information nécessaire et de remplir la demande dans un délai raisonnable. Cependant, seulement 56 % des clients ayant recours a
la fonction libre-service ont trouvé facile d’obtenir de I'aide pour leur demande en cas de besoin.

Par rapport a 2020-2021, les clients de la pension de retraite du RPC ayant recours a la fonction libre-service étaient plus susceptibles de convenir qu’ils avaient
rempli la demande dans un délai raisonnable (87 % comparativementa 77 %). @



Sommaire

: Evaluation des modes de prestation des services (22)

MDSC a été utilisé par la grande majorité des clients de I’AE et du RPC, et par quatre clients de la SV/du SRG et du PPIRPC sur dix. Les clients du PPIRPC et du RPC
étaient moins susceptibles d’utiliser MDSC que les années précédentes et, plus notablement, les clients de I’AE ont éprouvé moins de facilité a s’inscrire. Les clients
du PPIRPC ont trouvé plus difficile de s’inscrire et de se connecter que ’ensemble des clients, alors que les clients du RPC ont trouvé plus difficile de se connecter.

Soixante-quatorze pour cent des clients de 'AE, 71 % des clients du RPC, et environ quatre clients du PPIRPC et de la SV/du SRG sur dix ont utilisé MDSC dans le cadre
de leur expérience. Par rapport a 2020-2021, moins de clients du RPC (71 % comparativement a 77 %) et du PPIRPC (41 % comparativement a 48 %) ont utilisé MDSC.
Les clients de I'AE étaient plus susceptibles d’utiliser le compte MDSC pour lequel ils s’étaient inscrits préalablement (50 % comparativement a 40 %), alors qu’une plus
grande proportion de clients de I'AE (6 % comparativement a 4 %) et du PPIRPC (9 % comparativement a 4 %) ont tenté de s’inscrire sans succes.

Soixante-dix pour cent des clients qui ont utilisé MDSC se sont dits satisfaits de la qualité générale du service qu’ils ont recu. Le taux de satisfaction était beaucoup plus
faible parmi les clients ayant des limitations d’acces (62 %), les clients peu versés en informatique (58 %), les CLOSM (49 %), les clients se heurtant a une barriére
linguistique (49 %), les clients non anglophones ou francophones (47 %) et les clients qui n’avaient aucun appareil (41 %).

La moitié (51 %) des clients inscrits a MDSC pour la premiére fois ont trouvé le processus facile, un taux qui a diminué par rapport a 2020-2021 (63 %), car un nombre
inférieur de clients de 'AE ont estimé que le processus était facile. Soixante pour cent conviennent que le processus d’inscription a pris un délai raisonnable, a I'exception
des clients du PPIRPC (37 %), qui étaient moins susceptibles de le trouver raisonnable que I'ensemble des clients.

— Les raisons principales invoquées par les clients ayant eu de la difficulté a s’inscrire étaient des problémes a utiliser leur code d’acces personnel (22 %), a valider leur
identité en utilisant leurs renseignements bancaires en ligne (19 %) ou a créer leur profil (17 %).

Les trois quarts des clients ayant déja un compte MDSC ont trouvé qu’il était facile de s’y connecter. Les clients du RPC (68 %) et du PPIRPC (67 %) ont estimé qu’il était
plus difficile de se connecter que 'ensemble des clients.

— Les raisons principales invoquées par les clients ayant eu de la difficulté a se connecter étaient I'oubli de leur nom d’utilisateur ou de leur mot de passe (19 %),
l'inaccessibilité du site MDSC (16 %), I'oubli des réponses a leurs questions de sécurité (14 %) ou le verrouillage de leur compte (13 %).

Une infime portion de clients ont appelé le 1 800 O-Canada pour obtenir des renseignements sur le programme pour lequel ils présentaient une demande. Dans
’ensemble, I'utilisation était généralement constante parmi les groupes de clients a risque, bien que certains aient recouru un peu plus au service que I'’ensemble
des clients.
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Comme observé 'année derniére, peu de clients (5 %) ont utilisé le 1 800 O-Canada a I'étape de la prise de renseignements pour s’informer sur le programme pour lequel ils
présentaient une demande. L'utilisation a été plus élevée parmi les clients ayant une éducation de niveau secondaire ou moins, les clients handicapés, les clients peu versés
en informatique, les clients ne possédant qu'un appareil mobile et les clients ayant des limitations d’accés. Six clients sur dix (59 %) étaient satisfaits de la qualité du service
1 800 O-Canada, un nombre inférieur a celui de 'année derniére (72 %). Le taux de satisfaction était plus élevé chez les clients vivant en région éloignée et plus faible chez

les clients avec des limitations d’acceés.



Sommaire : Obstacles a I’'acces aux services
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Les clients aux prises avec des limitations qui leur rendent I’accés au service plus difficile demeurent moins satisfaits que les autres.
Ces groupes de clients ont indiqué plus d’insatisfaction quant a la facilité a comprendre les renseignements sur le programme, a
trouver des renseignements a propos du programme dans un délai raisonnable et a la facilité a effectuer les étapes en ligne.

Les clients connaissant une restriction d’acces au service (45 % des clients) étaient moins satisfaits des services offerts en personne,
en ligne, par I'entremise de MDSC, ainsi que par les centres d’appels spécialisés et le service 1 800 O-Canada. Il existait aussi beaucoup
d’écarts importants concernant les attributs de service entre les clients ayant des limitations d’accés et 'ensemble des clients. Les lacunes
les plus importantes pour les clients étaient la facilité a comprendre les renseignements sur le programme, a trouver des renseignements sur
le programme (au cours de I'étape de la prise de renseignements) dans un délai raisonnable et que la possibilité d’effectuer des étapes en
ligne a facilité le processus.

Les limitations d’accés au service étaient plus fréquentes parmi plusieurs groupes de clients a risque, en particulier ceux se heurtant a une
barriére linguistique, les clients n’ayant pas d’appareil et les clients handicapés. L'incidence des limitations était également plus importante
chez les clients peu versés en informatique, les clients qui n’ont qu’un téléphone portable, les clients qui vivent en région éloignée, les clients
autochtones, les clients qui ne parlent ni le francais ni I'anglais et les clients ayant tout au plus un dipléme d’études secondaires.

Par rapport a 2020-2021, les notes ont diminué pour la majorité des mesures. Les baisses les plus importantes concernent la serviabilité des
représentants du 1 800 O-Canada, de la facilité a effectuer un suivi, la facilité a comprendre les renseignements sur le programme, la facilité
a trouver les renseignements sur le programme dans un délai raisonnable et la rapidité du service dans son ensemble.

Les clients qui s’identifient comme ayant un handicap (8 % de la population de I'’échantillon) ont donné des notes plus basses pour le
niveau de service fourni en personne, en ligne et par I'entremise des centres d’appels spécialisés. |l existait aussi beaucoup d’écarts
importants concernant les attributs de service entre les clients handicapés et 'ensemble des clients. Les écarts les plus importants
concernaient la facilité a se renseigner sur le programme, plus précisément sur les critéres d’admissibilité, les étapes pour présenter une
demande et les renseignements a fournir lors de la présentation de la demande ainsi que la facilité a réunir les renseignements requis pour la
demande.

Par rapport a 2020-2021, les notes ont diminué pour plusieurs mesures. Les baisses les plus importantes concernent la facilité a déterminer
les étapes a suivre pour présenter une demande, la rapidité du service, la facilité a déterminer 'admissibilité et la facilité a trouver les
renseignements a fournir au moment de présenter une demande.



Sommaire : Groupes a risque

La plupart des groupes de clients a risque continuent d’accorder des notes élevées a I’expérience de service, mais leur taux de
‘Q ,Q. satisfaction globale diminue d’année en année.

‘Q ,Q‘ » La grande maijorité des clients de presque tous les groupes a risque continuent d’étre plus satisfaits de leur expérience de service, surtout les
ainés, les nouveaux arrivants et les clients racisés, que 'ensemble des clients. La satisfaction était plus faible parmi les clients se heurtant a
une barriére linguistique, les clients handicapés, les clients qui ont des limitations d’accés au service et les clients sans appareil.

» Les clients se heurtant a une barriere linguistique demeurent ceux qui éprouvent le plus de difficulté parmi tous les groupes de clients a
risque et ont accordé des notes beaucoup plus basses pour tous les aspects de leur expérience. Les écarts les plus importants observeés
dans les attributs de service par rapport a 'ensemble des clients concernaient la serviabilité des représentants du service 1 800 O-Canada, la
possibilité d’effectuer des étapes en ligne a facilité le processus, la clarté du processus de résolution des problémes, I'obtention d’information
cohérente et I'indication claire des étapes suivantes et de 'échéancier.

» Parrapport a 2020-2021, le taux de satisfaction globale de I'expérience de service a diminué pour la majorité des groupes a risque, incluant :
— les clients ayant eu des limitations d’accés aux services (72 % comparativement a 80 % en 2020-2021);
— les clients sans appareil (71 % comparativement a 80 %);
— les clients handicapés (69 % comparativement a 76 %);
— les clients en région éloignée (81 % comparativement a 88 %);
— les clients en milieu rural (80 % comparativement a 85 %);
— les jeunes (79 % comparativement a 85 %);
— les Canadiens racisés (84 % comparativement a 89 %);
— les ainés (84 % comparativement a 87 %);
— les communautés de langue officielle en situation minoritaire (81 % comparativement a 90 %).

» Le taux de satisfaction globale affiche une baisse non statistiquement significative pour tous les autres groupes a risque.
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Modéle de mesure du sondage sur I’expérience client de Service Canada

Service Canada a élaboré le modele 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 '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 et 2021-2022, le questionnaire reposait sur I'approche utilisée en 2017-2018 pour permettre I'évaluation du suivi de chaque étape du parcours client.

ASPECTS DU ATTRIBUTS
SERVICE DE SERVICE

Simplicité

FACILITE Clarté

EXPERIENCE
GLOBALE

Commodité

Acces

PRISE DE [ 4 PRESENTATION [ 2 SUlVI DECISION
RENSEIGNE- D’UNE
MENTS DEMANDE

Rapidité

Demander, Recevoir le
recevoir et résultat lié au
fournir de service

EFFICACITE
Uniformité

Demander de Présenter la

I'information demande
générale

l'information sur (premiéere
la demande décision)

Efficience

Attitude

EMOTION

Assurance

comprennent : I'Outil de mesures communes (OMC), appartenant a I'Institut des services axés sur les citoyens (ISAC) qui en détient la licence, le modéle de sondage aupres des clients utilisé par le gouvernement du

Remarque : Le modele a été élaboré a partir de divers modéles existants et adaptés au contexte de Service Canada, et il a été validé aprés consultation aupres des intervenants internes. Les modéles existants
29 Québec et la méthode de mesure de I'expérience client de 'agence Forrester. @



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

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

CLARTE

COMMODITE

ATTITUDE

ASSURANCE

Facilité générale.
Les services ou l'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 I'aide, étapes a suivre, documents requis).

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

Les clients recoivent 'information pertinente sans le demander (p. ex. service proactif et regroupement).
Il est possible d’obtenir de I'aide au besoin (p. ex. renseignements et agent disponibles).

Le service 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 service, pour réaliser la tdche, pour recevoir les renseignements et le service ou le
produit, ou pour régler un probléme est raisonnable.

L’information recue de multiples sources de Service 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 probléemes 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 service sont respectueuses, courtoises et utiles.

Les a%ents de service 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 (n’est pas inquiet du processus).

Le client sait a quel moment il recevra 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’égard de
I’expérience
globale du
service.

Confiance

envers
Service
Canada pour
assurer
efficacement
la prestation
de services




DEMARCHE DE
LA RECHERCHE
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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 cinq principaux programmes, et
de 760 a 990 répondants ont été interrogés sur leur expérience a I'’égard de chaque programme. Les entrevues ont eu lieu entre le 23 juin et
le 26 juillet 2022.

Afin d’examiner I'expérience de service globale, notamment la fagon dont les clients ont utilisé les divers modes de prestation pour passer
d’'une étape a l'autre de leur parcours, on a défini la clientéle comme étant les clients qui avaient récemment suivi un parcours, jusqu’a la
décision initiale.

L’échantillon des clients qui avaient recu des services en janvier, en février et en mars 2022 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 regu 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 présentent une marge d’erreur plus importante. Par exemple, la marge d’erreur pour les données de
chaque programme était comprise entre +/- 3,1 % et +/- 3,5 %.

Les données étaient pondérées en proportion de I'age, du sexe, de la région et du volume par programme.

Les échantillons de petite taille (moins de n=40) sont marqués d’un astérisque (*) tout au long du rapport, puisqu’il convient de faire preuve
de prudence dans l'interprétation de ces résultats. Les échantillons de trés petite taille (moins de n=25) sont marqués d’un double astérisque
(**), mais comme ils sont jugés trop petits, les résultats pour ces mesures n’ont pas été inclus dans le rapport.



Collecte de données : Démarche quantitative
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Le questionnaire 2021-2022 a été élaboré a partir du modéle de mesure du sondage sur I'expérience client de Service Canada. Le sondage
sur I'expérience client 2020-2021 a servi de base a la conception du questionnaire. De légéres modifications ont été apportées dans le but
d’ajouter des énoncés sur le respect du personnel de Service Canada par mode de prestation et de nouvelles séries de questions pour mieux
comprendre I'expérience client lors de la connexion a un compte MDSC.

Le questionnaire a fait I'objet d’essais préalables du 16 au 22 juin, et les travaux sur le terrain se sont déroulés entre le 23 juin et le
26 juillet 2022.

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

Les répondants ont été interrogés dans la langue officielle de leur choix, I'anglais ou le frangais. 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
I'autre langue (ce fut le cas pour 50 sondages dans cette vague). De plus, les répondants qui ne parlaient ni 'une ni 'autre des langues
officielles se sont vu offrir la possibilité d’utiliser un service d’interprétation sur demande (15 répondants ont eu recours a ce service dans
cette vague).

Dans une perspective d’accessibilité pour les clients sourds ou malentendants, ces derniers se voyaient proposer d’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 auprés 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 procurer un minimum de
400 entrevues avec chacun des groupes.



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 I'age, du sexe et de la région de la population pour chaque programme;
pondérer les populations suréchantillonnées selon leur proportion dans la population;

pondérer le 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 regues pour chaque programme.

La SV et le SRG ont été combinés en un seul groupe de clients, et la pondération selon I'age, le sexe, la région et les prestations a été appliquée
en fonction des chiffres combinés des programmes. Les résultats ont ensuite été pondérés en fonction de la proportion de clients de chacun de
ces programmes.

Les proportions de la population utilisées pour établir les cibles étaient basées sur des extraits de données fournies par Service Canada.

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

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



Note sur les conventions relatives a la présentation — Données quantitatives

Tout au long du rapport, les résultats des sous-groupes ont été comparés a la moyenne de I'ensemble des clients (c.-a-d. la totalité), et les
différences statistiquement significatives par rapport au niveau de confiance de 95 % ont été indiquées a 'aide de cases vertes et rouges.

Une case verte est utilisée lorsque les résultats des sous-groupes sont statistiquement plus élevés que ceux de I'ensemble des clients et une
case rouge, lorsqu’ils sont statistiquement plus faibles.

De plus, des fleches sont utilisées pour indiquer si les résultats de 2021-2022 sont statistiquement plus élevés ou plus faibles que ceux de 2020-
2021.

Statistiquement plus/moins élevé que AV Statistiquement plus/moins éleve que la vague
les totaux précédente

Les échantillons de petite taille (moins de n=40) sont marqués d’un astérisque (*) tout au long du rapport, puisqu’il convient de faire preuve de
prudence dans l'interprétation de ces résultats. Les échantillons de trés petite taille (moins de n=25) sont marqués d’'un double astérisque (**),
mais comme ils sont jugés trop petits, les résultats pour ces mesures n’ont pas été inclus dans le rapport.



Démarche qualitative

» Une série d’entrevues approfondies et de groupes de discussion ont été menés. Trente-deux (32) entrevues approfondies ont été réalisées
‘Q ,Q. en anglais et en francgais entre le 7 septembre et le 7 octobre 2022, ventilées par programme :

P@XX — 6 avec des clients du PPIRPC:;

— 9 avec des clients du SRG;

— 8 avec des clients de la SV,

— 9 avec des clients autochtones de I'AE, de la SV et du RPC.

* Huit groupes de discussion en ligne ont été organisés entre le 20 et le 26 septembre 2022, également ventilés par programme :

— 2 en anglais avec 11 clients de I'AE;

2 en anglais avec 14 clients du NAS;

1 en anglais avec 6 clients du RPC;

1 en anglais avec 6 clients de la SV/du SRG;

1 en frangais avec 5 clients de I'AE;

1 en francais avec 4 clients du NAS.

» Les participants étaient des clients de Service Canada qui ont regu une décision initiale a leur demande entre janvier et mars 2022, qui ont
répondu au sondage entre le 23 juin et le 26 juillet 2022 et qui respectaient I'un des critéres suivants : avoir donné une note faible a leur
satisfaction globale (question 38 du sondage) ou avoir eu des difficultés a présenter une demande en raison d’obstacles a I'accés aux
services (question 45 du sondage).

+ Au total, 76 clients ont participé a la recherche qualitative.

» Larecherche qualitative permet d’analyser en profondeur les facteurs qui influencent I'attitude et les comportements du public par rapport a
certaines questions.
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Incidence des changements aux services sur I’expérience client

POINTS FORTS
A CONSERVER

ASPECTS A
AMELIORER
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* Serviabilité des
représentants des
centres d’appels
spécialisés

* Facilité a comprendre les

exigences de la
demande

* Serviabilité des
représentants du mode
en personne et des
centres d’appels

- Facilité aremplirla
demande dans un délai
raisonnable

* Facilité a déterminer
l'admissibilité

* Service fourni de
maniére a protéger la
santé pendant la
pandémie

» Rapidité du service * Facilité d’inscription a

« Facilité dinscription & MDSC
MDSC « Clarté du processus de
« Facilité & effectuer un résolution des problemes

Suivi * Facilité a effectuer un
suivi

* Explication de la situation
au personnel de Service
Canada nécessaire
gu’une seule fois

 Facilité a obtenir de
I'aide concernant la
demande

* Accés au service dans
une langue comprise du
client

 Rapidité du service

* Temps raisonnable pour
remplir la demande

 Serviabilité des
représentants de Service
Canada assurant le
service en personne

* Facilité a déterminer les
étapes a suivre pour
présenter une demande

» Confiance dans la
résolution des problemes

* Facilité a présenter une
demande

* Service fourni de
maniére a protéger la
santé pendant la
pandémie

- Facilité a trouver de
I'information sur le
programme

- Facilité a effectuer un - Distance a parcourir pour
suivi avoir acces au service

- Serviabilité des réduite

représentants des
centres d’appels

* Facilité de
compréhension de
'information concernant
le programme

 Facilité a trouver les
renseignements
nécessaires dans un
délai raisonnable

» Rapidité du service

* Facilité a se renseigner
sur le programme

 Facilité a obtenir de
I’aide concernant la
demande

* Accés au service dans
une langue comprise du
client

* Serviabilité des
représentants des
centres d’appels
spécialisés

* Facilité générale a
présenter une demande

» Rapidité du service

* Facilité a déterminer
I'admissibilité

* Facilité a déterminer les
étapes a suivre pour
présenter une demande

« Facilite a effectuer un
Suivi



SATISFACTION
GLOBALE




Observations qualitatives concernant le service optimal

Les participants étaient invités a décrire en quelques
mots ce qui serait une expéerience de service optimal
avec le gouvernement du Canada. Les mots-cles
utilisés par les participants pour déecrire leur
expéerience de service optimal sont présentés dans
l'illustration suivante.

Selon les participants, une expérience de service
optimal est : rapide, facile et simple, compréhensive et
informative.

Plusieurs participants ne jugeant pas avoir regu du
service dans un délai raisonnable, la plupart des
commentaires sur une expérience de service optimale
relévent du champ lexical de la vitesse : rapide,
opportun, prompt, efficace, sans difficulté, immédiat.
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représentants bien formés
résolution de probléme

Securiséreprésentants experts
satisfaisant flexible axé surla communauté convivial

immédiat facile a comprendre accés efficace
sympathique vitesse clair raplde_bOH efficacité .
excellence représentant disponible Profgssionnel

service en personne réactif

confiance Simple aCCG_SSible humerique rapide

ﬁablgohérentfacne raplde faC”ité.COHCiS qualité
direct compatissantefficace  Informatif fiable

personnes

plus facileaccés compassionsimplicité "securitaire
service un a un €N temps opportu Ncompétent personnalisé

. far”elé Compae”dre processus fluide expressif
€ plus longues heures un plus grand bureau -
représentants expérimentés option de parler

expérience positive intelligent
succinct ou bref ou concis



Satisfaction, facilité, efficacité et émotion au fil du temps

convenu qu’ils étaient certains que leurs problémes seraient résolus facilement.

niveau observé en 2019-2020.

EVOLUTION DU RENDEMENT GLOBAL DES ATTRIBUTS DE SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5) - TENDANCE

A prés de huit clients sur dix, la vaste majorité des clients ont été satisfaits de leur expérience et I'ont trouvée facile et efficace. Prés du trois quarts des clients ont

Par rapport a 2020-21, les résultats sont plus faibles en ce qui concerne la satisfaction globale, la facilité, I'efficacité et 'émotion. L’efficacité globale est revenue au

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
- Satisfaction
=—Facilité+
. " (o)
—Eficacité 85 86 %
86 % ° 0 —86 %
.y —35 % 84 % 85 %
e Emotionx 84 % 0 84 %= ’ °
82 % 82 % 82% Vv
81%vw
78 % 78 % o
73% VY
+ Pour la premiere fois, le paramétre de facilité générale a été évalué aupres des clients du NAS. Pour garantir la comparaison des données d’année aprés année, les résultats du NAS sont exclus des calculs comparatifs. Toutefois, il
est important de noter que la perception des clients de la FACILITE des demandes de NAS est élevée (90 %), ce qui va influencer positivement la facilité générale & I'avenir.
x Le questionnaire a été amélioré pour proposer la réponse « Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus » a tous les répondants du sondage en 2018-2019 et 2019-2020, tandis qu’en 2017-2018 elle n’était
proposée qu’aux clients qui n’avaient pas rencontré de probleme. Par conséquent, les données ne sont pas disponibles. o
Statistiquement
42 AV plus/moins élevé que la

vague précédente



Satisfaction a I’égard de I’expérience de service : Vue d’ensemble

* Dans I'ensemble, la majorité des clients sont demeurés satisfaits de I'expérience de service, méme si les notes ont diminué par rapport a 2020-2021. Un nombre
inférieur de clients a donné une note de 4 ou 5, et la proportion de clients trés satisfaits (5 sur 5) est au plus bas niveau observé, alors qu’une plus grande proportion
de clients ont donné une note de 3, 2 ou 1.

» Cette constatation reflete la composition de la clientéle, dont prés de la moitié étaient des clients de I'AE et pres du tiers, des clients du NAS.

SATISFACTION A L’EGARD DE L’EXPERIENCE DE SERVICE — TENDANCE

% DE NOTES

B 5- Trés satisfait(e) Ml Notede4 [ Notede3 [l Notede2 [ 1- Tres insatisfait(e) DE40US
2021-2022 (n = 4 200) 51 % 30 %V 12 %A 4%.& 81%W
2020-2021 (n = 4 200) 28 % 10% 2%2 % 86 %
2019-2020 (n =2 431) 29 % M1% 2%2% 84 %
2018-2019 (n = 4 401) 27 % 9% 3%2% 85 %
2017-2018 (n = 4 001) 24 % 9% 3%2% 86 %
m AE
. SCHEMA DE = RPC
PONDERATION PAR
PROGRAMME : = PPIRPC
= NAS
= SV/SRG

2%~

Q38a. Une fois de plus, pensez au service général que vous avez recu, depuis la collecte de renseignements jusqu’a I'obtention d’'une décision concernant votre demande de Statisti ¢

[INSERER ABREV.]. Dans quelle mesure étes-vous satlsfalt(e) ou insatisfait(e) des services regus de Service Canada? Veuillez répondre au moyen d’une échelle de cing points, ou Ia ’/S lquem?n |
43 « 1 » signifie « Tres insatisfait(e) », et « 5 », « Trés satisfait(e) » AV Plus/moins edevet que ia

Base : tous les répondants (n =4 200). vague précédente



Facilité, efficacité et émotion : Vue d’ensemble

44

S . % DE
gr?tq[r%rl?\?ed?ergﬁégggesﬂg?a%:leer?ts . 5 — Tout a fait d'accord . Note de 4 . Note de 3 . Note de 2 . 1 - Tout a fait en désaccord . Ne sait pas NOT(I)ES 5DE 4
efficace et avait confiance dans
le processus de résolution des
problémes. Toutefois, les notes Vous éties (n ) 49 % 4 % 73 %Y
sont plus basses pour toutes les B convaincu(e) 20202021 (n =4 200) 52 % 25 % 13% 5 %ll 77 %
mesures par rapport a 2020- o que vos
2021. g problémes  2019-2020 (n =2431) 53 % 25 % 14 % 4% % 78 %
Par rapport a 2020-2021, un seraient

A S i 2018-2019 (n = 4 401 9 G G 9 9
nombre inférieur de clients ont Gl faglement (n=4400 o1 % 26 % 13% 5%3% 78 %
donné une note de 5 sur 5 pour ’
chaque mesure, alors qu’'une
plus grande proportion de
clients ont donné une note de 3
pour la facilité générale et une . 20212022 o= 755 | X 2 e 82 %Y
note de 2 pour l'efficacité ) Vous étes

. = R - = o o 0 0/ 50 0
globale et la confiance dans le 1| parvenu(e)a 29202021 (n=3787) 62 % 23 % 10 %3 %2 % 85 %
processus de résolution des < ranchir sans i - 0 ) 0/ 20/90 0
Droblames. Sl difcule 2019-2020 (n = 2 103) 58 % 24 % 12 % 3 %2 % 82 %
outes les
m Stapes, 20182019 (n=3993) 62 % 22 % 9% 4 %2 % 84 %
Ll
2017-2018 (n = 3.639) 22 % 12% 3 %3 % 82 %
Dans o o
rensample,  202+2022 0 -2<20) [ W IR . 62 %V
+ il a été facile
=l pour vous de  2020-2021 (n = 3 048) 59 % 27 % 9 % 3 %2 % 86 %
= présenter
6' une 2019-2020 (n = 1741) 59 % 25 % 1% 3%1% 84 %
demande
E dans le 2018-2019 (n =3 073) 63 % 23 % 9%3 °/. % 85 %
cadre du
[.] 2017-2018 (n = 3 043) 59 % 25 % 10 %3 %3 % 84 %
+ Pour la premiere fois, le parametre de facilité générale a été évalué aupres des clients du NAS. Pour garantir la comparaison des données d’année apres année, les résultats du NAS sont
exclus des calculs comparatlfs Toutefois, il est important de noter que la perception des clients de la FACILITE des demandes de NAS est élevée (90 %), ce qui va influencer positivement la o
facilité générale a l'avenir. Statistiquement
x Le questionnaire a été amélioré pour proposer la réponse « Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus » a tous les répondants du sondage en 2018-2019 et AV plus/moins élevé que la
2019-2020, tandis qu’en 2017-2018 elle n’était proposée qu’aux clients qui n'avaient pas rencontré de probleme. Par conséquent, les données ne sont pas disponibles. vague précédente

Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants...

réponses.

Base : tous les répondants/toutes les



Facilité, efficacité et émotion : par programme

» Les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles de convenir que le processus était facile, efficace, ou qu’ils avaient confiance dans le processus de résolution des problémes par
rapport a 'ensemble des clients, tandis que les clients de I'AE et de la SV/du SRG étaient moins susceptibles de convenir que le processus était efficace et qu’ils avaient confiance
dans le processus de résolution des problémes. Les clients du NAS étaient plus susceptibles de convenir que le processus était facile, efficace et d’avoir confiance dans le
processus de résolution des problémes.

» Par rapport a 2020-2021, les clients de I'AE et de la SV/du SRG ont donné des notes plus faibles pour la facilité, I'efficacité et la confiance dans la résolution des problémes, tandis
que les clients du RPC ont donné des notes plus faibles pour la confiance dans la résolution des problémes.

ACCORD AVEC LES ENONCES SUR LA FACILITE, L’EFFICACITE ET L’EMOTION (% DE NOTES DE 4 OU 5) - TENDANCE

=TOTAL
—AE

e RPC

——PPIRPC

a——NAS

= SV/SRG

FACILITE*

Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de
présenter une demande dans le cadre du [...].

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n=3043) (n=3073) (n=1741) (n=23048) (n =3 795)

. 88%  88Y% 88 o%
88 /0 87 0/0_87 %ggg O/: 85 0/0
84 %‘ 86 % 86 % 0 83 %V
84 % 9 % 007
o4 00/ 85 % 85 % 82%v
° 80 %V

__60%

57 % N
0 55 0/0——56 %

EFFICACITE

Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté
toutes les étapes.

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n=3639) (n=3993) (n=2103) (n=23797) (n=3795)

90 %=—=91 %==91 %=——91 %

g4 9% 58 =81 t6 g
84 %___g4 9yt %, B85 Y. B2 %V
82 % =05 % —82% .83 %

79 %81 % 80 %=N][78 %]V |
77 % 76 % |78 %|V

62 %

sy y—58%

55 %

+ Pour la premiére fois, le paramétre de facilité générale a été évalué aupres des clients du NAS. Pour garantir la comparaison des données d’année
aprés année, les résultats du NAS sont exclus des calculs comparatifs. Toutefois, il est important de noter que la perception des clients de la
FACILITE des demandes de NAS est élevée (90 %), ce qui va influencer positivement la facilité générale a I'avenir.
x Le questionnaire a été amélioré pour proposer la réponse « Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement résolus » a tous les
répondants du sondage en 2018-2019 et 2019-2020, tandis qu'en 2017-2018 elle n'était proposée qu’aux clients qui n’avaient pas rencontré de
probleme. Par conséquent, les données ne sont pas disponibles.
45 Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants...
Base : tous les répondants (n = 4 200).

EMOTION*

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

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n=3221) (n=4401) (n=2431) (n=4200) (n=4 200)

88 0/0\ 0,

81 %l 78% 81 % _82%

80 % 78"/478%5 77 %

79 % T6% 77 % 76 % 3%V
74 Y%o~~79 ofm==73 %

63 %

57 % 56 9%—+57 %]
\51 % ol
(o]

Statistiquement plus

éleve que le total Statistiquement

plus/moins élevé que la
AV vague précédente

Statistiquement moins
élevé que le total



Emotion : globale, par mode de prestation, programme et région

* Prés des trois quarts des clients ont convenu qu’ils étaient certains que leurs problémes seraient résolus facilement. Cependant, un nombre inférieur de clients sont en accord avec
cet énoncé par rapport a 2020-2021 : moins de clients ont donné la note de 5 sur 5 et une plus grande proportion a donné la note de 2.

» Les clients de 'AE, du RPC et de la SV/du SRG étaient moins susceptibles d’avoir confiance dans le processus de résolution des problémes par rapport a 'ensemble des clients.
Par rapport a 2020-2021, les clients de I'AE, du RPC et de la SV/du SRG ont donné des notes moins élevées.

* Les clients qui ont utilisé le service en personne a un moment ou un autre du parcours client ont donné une note plus élevée pour la confiance dans la résolution des problemes,
tandis que les clients qui ont utilisé les services téléphoniques ont donné une note moins élevée. Un nombre inférieur de clients qui ont recouru au mode de prestation en ligne, par
téléphone ou par la poste a un moment ou un autre de leur expérience sont en accord avec cet énonce.

* Le nombre de clients en accord est comparable par région a celui de 'année derniére, mais a diminué pour les clients de I'Ouest/des Territoires et de I'Ontario.

ACCORD AVEC LES ENONCES CONCERNANT LES EMOTIONS — TENDANCE

% DE NOTES

B 5-Toutafaitdaccord [ Note de 4 Note de 3 Notede2 [l 1-Touta fait en désaccord [J| Ne sait pas DE40OU S5
2021-2022 (n = 4 200) 25 % 15 % 6 %AI 73%V
2020-2021 (n = 4 200) 25 % 13 % 5% I 77 %
2019-2020 (n = 2 431) 25 % 14 % 4 % I 78 %
2018-2019 (n = 4 401) 26 % 13 % 5% I 78 %

% DE NOTES DE 4 OU 5

MODE DE PRESTATION PROGRAMME REGION

En ; Par ; eService Ouest/ ; . ;
personne En ligne téléphone Par courrier Canada AE RPC PPIRPC NAS SV/ISRG Territoires Ontario Québec  Atlantique
2021-
5022 80%| 72%Y 676V 72%Y 72% [69%WY 73%v [57% [85% [8UWY 71%¥Y T75%¥Y 73%  76%
2020-
5021 82% 76% 73% 79% 75% @ 73% 76% 56% 84% 82%  77% 79% 74%  79%
Q36b. Relativement au service général que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renseignements concernant le/la/le [INSERER
ABREV.] jusqu’a I'obtention d’une décision, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés |:| Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement
46 suivants, sur une échelle de 5 points (ou 1 signifie « tout a fait en désaccord » et 5, « tout a fait d’accord »). AV plus/moins élevé que la
Base : tous les répondants (n = 4 200). I:l Statistiquement moins élevé que le total vague précédente



Satisfaction globale par région (% de notes de 4 ou 5)

» Par rapport a 2020-2021, le taux de satisfaction globale
a diminué pour les clients de 'ensemble des régions, a
I'exception du Québec.

SATISFACTION GLOBALE

OUEST/TERRITOIRES

47

2021-2022
2020-2021
2019-2020
2018-2019
2017-2018

2021-2022
2020-2021
2019-2020
2018-2019
2017-2018

Q38a. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) des services recus de Service Canada relativement a votre demande? Veuillez répondre au
moyen d’une échelle de cing points, ou « 1 » signifie « Trés insatisfait(e) » et « 5 », « Trés satisfait(e) ».

Base pour 2021-2022 : Tous les répondants (n = 4 200), Ontario (n=1501), Québec (n = 750), Ouest/Territoires (n = 1533), Atlantique (n =
416)

81 %V
86 %
84 %
85 %
85 %

80 %V
83 %
82 %
82 %
82 %

2021-2022

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

ONTARIO

81 %V
89 %
85 %
85 %
87 %

-

ATLANTIQUE

e U
i?’

I:l Statistiquement plus élevé que le total
I:l Statistiquement moins élevé que le total

2021-2022
2020-2021
2019-2020
2018-2019
2017-2018

2021-2022
2020-2021
2019-2020
2018-2019
2017-2018

82%VY
89 %
79 %
85 %
90 %

80 %
83 %
88 %
88 %
90 %

Statistiquement
plus/moins élevé que la
vague précédente

QUEBEC



Confiance envers Service Canada

» La grande majorité des clients ont continué d’étre certains que Service Canada fournira des services de maniere efficace aux Canadiens, méme si les notes ont
diminué par rapport a 2020-2021. Les clients de I'AE, du RPC, de la SV/SRG et du PPIRPC étaient moins susceptibles d’exprimer leur confiance envers Service
Canada que I'ensemble des clients, tandis que les clients du NAS I'étaient davantage.

» Par rapport a 2020-2021, les notes ont diminué parmi les clients de 'ensemble des programmes a I'exception des clients du NAS, dont les notes étaient constantes.
» Cette mesure est demeurée fortement corrélée avec la satisfaction globale.

CONFIANCE ENVERS SERVICE CANADA (% DE NOTES DE 4 OU 5) — TENDANCE

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n = 4 401) (n=2431) (n = 4 200) (n = 4 200)
= TOTAL
93 %
0
—AE 91 % 90 % —89 %
— 86 %
RPC 83 9 /83 0,2, 80;1- O/OT/
— 81 % 82 %82 %
PRIRPC L/ — 81 % a1 o v
—NAS 79 % —77 %
0|V
=3V/SRG o| ¥

67 %
\ v

- - Il existait une forte corrélation entre la confiance |
envers Service Canada et le taux de satisfaction !
globale (0,62).

____________________________________________________

i : A i il <'aqit d’offrir effi ; ; i . tatistiquement
Q38b. Dans quelle mesure faites-vous confiance a Service Canada lorsqu'il s’agit d'offrir efficacement des services aux Canadiennes et aux Statistiquement plus élevé que le total S e
48 Canadiens? Veuillez utiliser une échelle de 1a 5, ot « 1 » signifie « Aucunement confiance » et « 5 », « Enormément confiance ». I:l q p q plus/moins éleve que la

Base : tous les répondants (n = 4 200). I:l Statistiquement moins élevé que le total vague précédente



Confiance envers Service Canada : Vue d’ensemble

» Prés de huit clients sur dix ont dit faire confiance a Service Canada pour la prestation efficace de services aux Canadiens. Les notes sur la confiance ont diminué par

rapport a 2020-2021 pour descendre au plus bas niveau observé, alors qu’une plus grande proportion de clients ont donné une note de 3, 2 ou 1.

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

CONFIANCE ENVERS SERVICE CANADA - TENDANCE
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B 5-Enormément confiance [l Notede4 [ Notede3 [ Notede2 [l 1 - Aucune confiance

oo | S N W
2020-2021 (n = 4200) 30 % 12 % 3 %I %
2019-2020 (n = 2431) 31 % 13 % 3 %I%
2018-2019 (n = 4401) 29 % M1% 3 %I%

L
-@- Il existait une forte corrélation entre la confiance

envers Service Canada et le taux de satisfaction :
globale (0,62). !

____________________________________________________
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78 %

84 %

83 %

83 %

Q38b. Dans quelle mesure faites-vous confiance & Service Canada lorsqu'il s’agit d’offrir efficacement des services aux Canadiennes et aux Canadiens? Veuillez utiliser une échelle S/tatpstiqyemtlentl P
de 1 a5, ou « 1 » signifie « Aucunement confiance » et « 5 », « Enormément confiance ». AV plus/moins ?devet que la
Base : tous les répondants (n = 4 200). vague preceaente
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Evaluation de la durée du parcours de bout en bout

. :_es trois guarts des clients, soit la majorité, ont trouvé la rapidité du service raisonnable, moins qu’en 2020-2021, mais en cohérence avec les années 2019-2020 et
es précédentes.

» Les clients du NAS et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles de juger raisonnable la rapidité du service, tandis que les clients de I'AE et du PPIRPC I'étaient moins.
» Comparativement a 2020-2021, les clients de I'AE, de la SV/du SRG et du PPIRPC étaient moins susceptibles de convenir que la rapidité du service était raisonnable.

LA DUREE DU PROCESSUS, DE L'OBTENTION DES RENSEIGNEMENTS PERTINENTS A LA PRISE D’UNE DECISION CONCERNANT
VOTRE DEMANDE, ETAIT RAISONNABLE (% DE NOTES DE 4 OU 5) - TENDANCE

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n =4 001) (n = 4 401) (n=2431) (n = 4 200) (n = 4 200)
—_ 89 Yommm
TOTAL 87 % o

85 %

85 % ——85 %85 %0 mm— 82 %
AE 80 Y0 gg 02; 85 % ——81 %81 070\82 %

—
e 777500//07/76 % 77 %= 80 % \7J %V
(o]}

5%V

—PP|RPC 73 % =

— 069 % 68 %

=—NAS

- SV/SRG
57 %

47 % 49 % 49 % v

Q36b. Relativement au service général que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renseignements concernant le/la/le [INSERER Statistiquement
ABREV.] jusqu’a 'obtention d’une décision, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés |:| Statistiquement plus élevé que le total q @

: 5 : : cAifi 5 o A iyt lus/moins élevé que la
50 suivants, sur une échelle de 5 points (ou 1 signifie « tout a fait en désaccord » et 5, « tout a fait d’accord »). p > 7
Base : tous les répondants (n =4 200) I:l Statistiquement moins élevé que le total vague précédente



Evaluation de la durée du parcours de bout en bout

» Les trois quarts des clients convenaient que la durée du processus de collecte des renseignements pertinents a la prise d’'une décision était raisonnable. Les notes ont diminué par
rapport a 2020-2021, moins clients ayant donné la note de 5 sur 5 et une plus grande proportion de clients ayant donné la note de 3, 2 ou 1.

* Les clients du NAS et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles de juger raisonnable la rapidité du service, tandis que les clients de I'AE et du PPIRPC I'étaient moins.
» Comparativement a 2020-2021, les clients de I'AE, de la SV/du SRG et du PPIRPC étaient moins susceptibles de convenir que la rapidité du service était raisonnable.

LA DUREE DU PROCESSUS, DEPUIS LA COLLECTE DES RENSEIGNEMENTS PERTINENTS A LA PRISE D’UNE DECISION
CONCERNANT VOTRE DEMANDE, ETAIT RAISONNABLE

s . , . . % DE NOTES
B 5 - Tout a fait d’accord I Notede4 [l Notede3 [ Notede2 [ 1-Touta faitendésaccord M Ne s’applique pas [l Ne sait pas DE40OUS5

- T SR e | e
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Q36b. Relativement au service général que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renseignements concernant le/la/le [INSERER

ABREV.] jusqu’a I'obtention d’une décision, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés isti “lové Statistiquement
51 suivants, sur une échelle de 5 pomtg ()ou 1 S|gn|f|e « tout a fait en désaccord » et 5, « tout a fait d’accord »). |:| Statistiquement plus élevé que le total plus/moins élevé que la

Base : tous les répondants (n =4 2 I:I Statistiquement moins élevé que le total vague précédente



Durée déclarée du parcours client de bout en bout

* La plupart des clients ont déclaré que leur parcours client avait pris quatre semaines ou moins : trois sur dix ont signalé qu’il avait duré entre une journée et deux semaines; un
quart entre deux et quatre semaines; et un sur dix une seule journée. Environ un répondant sur dix a signalé que son parcours client avait pris entre quatre et six semaines ou entre
huit semaines et six mois. Par rapport a 2018-2019 (la derniére fois que cette question a été posée), les clients étaient plus susceptibles d’'indiquer que leur parcours client avait
pris entre deux et quatre semaines ou plus de huit semaines, tandis que moins de clients ont indiqué que leur parcours avait pris une seule journée ou entre quatre et six semaines.

» Les clients du NAS étaient plus susceptibles d’indiquer que leur parcours client avait pris deux semaines ou moins (et, plus précisément, une seule journée) que I'ensemble des
clients et des clients de I'AE, pour qui le parcours client a pris entre une journée et quatre semaines. Les clients du PPIRPC et, en moins grande proportion, les clients de la SV/du
SRG étaient plus susceptibles d’indiquer que leur parcours client avait pris entre huit semaines et six mois ou plus de six mois, tandis que les clients du RPC étaient plus
susceptibles d’indiquer que leur parcours client avait pris entre quatre semaines et six mois.

» Parrapporta 2018-2019, les clients de 'ensemble des programmes, a I'exception de ceux du PPIRPC, étaient plus susceptibles d’'indiquer que leur parcours client avait pris plus
de huit semaines. Les clients du RPC étaient aussi plus susceptibles d’indiquer que leur parcours client avait pris entre six et huit semaines et les clients du NAS, entre deux et

guatre semaines.
20182019 9015 05 | 2015 205 | 2016 2000 2016 2000 | 2016 2000
Une journée [N 12 % v 15% 4% 7% [3%]v - [ -] 40% [30%v10 % [8 %)
Entre une journée et deux semaines ||| | G 2o © 29% 32% 17 % 3% 36 % 16 % |13 %
Entre deux et quatre semaines ||} ]G 24 % A 22% 31 % 22 % 10 % 10 % |19 %A 18 % [14 %

Entre quatre et six semaines [l 10 % v 13% 16 % 10 %V 20 % 12% 1% 5% 14 % 12 %
Entre six et huit semaines [} 6 % 6 % 7% 6% 10% 9% 3% 7% 7%
Plus de huit semaines (NET) [N 14 % A 0% 8% 12 %A 18 % 63 % 3 % 20 % (30 %

N
o
X

Entre huit semaines et six mois || 11 % 10 %
Plus de six mois [} 3 % 4 %

—
o
X

Ne sait pas [l 5 % 4% 2% 4%A 7% 3% 4% 4% 14 % (15 %
Q38d. Combien de temps le processus a-t-il duré, depuis la collecte de renseignements sur la maniére de présenter une demande dans le
cadre du [INSERT ABBREV] jusqu’a I'obtention d’une réponse? Statisti ¢
Remarque : En 2021-2022, des réponses supplémentaires ont été proposées a la question, soit « entre huit et six mois » et « plus de six |:| Statistiquement plus élevé que le total Ia ’/S lqyem?n . p
52 — mois », tandis qu’en 2018-2019, la plus longue durée proposée était « plus de huit semaines ». AV Pus/moins ?de‘/et que la
Base : tous les répondants (n =4 200). I:l Statistiquement moins élevé que le total vague preceaente



POINTS
SAILLANTS, PAR
PROGRAMME




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

« Par rapport a 2020-2021, le taux de satisfaction des clients de I'AE et de la SV/du SRG a diminué. Le taux de satisfaction était stable dans tous les autres programmes.

» Le taux de satisfaction était plus élevé pour les clients du NAS par rapport a 'ensemble des clients et plus faible pour les clients de I'AE, mais était au plus faible pour les clients du
PPIRPC, comme pour les années précédentes.

SATISFACTION A L’EGARD DE L’EXPERIENCE DE SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5) - TENDANCE

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n=4001) (n =4 401) (n=2431) (n =4 200) (n =4 200)
—_— 94 % 94 %
AE ° 92 % 0\ o)
RPC 87 % 87 %‘88 %=: %% °//(¢)) 89 %
— K
86 % 87% 87 % 86 0/0\86 %
83 % 84 ¥
= PPIRPC 80 Yom— / ° 81 %V
——NAS 7% 76 %V
= S\//SRG
o 62 % —63 Yo

60 %= =160 %|

. e ) ) . R . L o Statistiquement
Q38a. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) des services regus de Service Canada relativement a votre demande? Veuillez Statistiquement plus élevé que le total A
54 répondre au moyen d’une échelle de cing points, ou « 1 » signifie « Trés insatisfait(e) » et « 5 », « Trés satisfait(e) ». I:l g P q plus/moins élevé que la

Base : tous les répondants (n = 4 200). I:l Statistiquement moins élevé que le total vague précédente



Rendement de
service — AE

SATISFACTION GLOBALE

76 0/0 de notesde4 ou5

— Diminution du taux de

= satisfaction globale
comparativement a
2020-2021 (84 %).

Le taux de satisfaction était plus
élevé parmi les ainés de 60 ans et
plus (85 %) et moins élevé parmi
les jeunes de 18 a 34 ans (68 %).

Le taux de satisfaction était moins
élevé chez les nouveaux
prestataires (70 %).

SATISFACTION A L’EGARD
DES MODES DE PRESTATION
Diminution pour les services en

ligne (71 % comparativement a
77 %), les centres d’appels

spécialisés (63 % comparativement

a 70 %) et le service 1 800 O-
Canada (52 % comparativement a
68 %) par rapport a 2020-2021.

PRISE DE

RENSEIGNEMENTS

Facilité a comprendre

les renseignements sur

le programme : -6 pt
2021-2022 {69 %] ¥
2020-2021:75 %
2019-2020:72 %

Facilité a déterminer

I'admissibilité : -4 pt
2021-2022 :[69 %
2020-2021:73 %
2019-2020 : 66 %

Trouver les
renseignements requis

dans un délai raisonnable :

-4 pt
2021-2022 :|69 %
2020-2021:73 %
2019-2020: 70 %

Facilité a trouver de

I’'information sur le

programme
2021-2022 :[74 4
2020-2021: 74 %
2019-2020: 77 %

PRESENTATION
D’UNE DEMANDE

Facilité a réunir les

renseignements requis

pour la demande : -4 pt
2021-2022:[77 %] ¥
2020-2021:81 %
2019-2020: 75 %

Facilité a obtenir de I’aide

concernant la demande
2021-2022 :[58 4
2020-2021 : 58 %

Facilité d’inscription a

MDSC : -14 pt
2021-2022:51 %V
2020-2021: 65 %
2019-2020: 73 %

I’expérience client et attributs de

Facilité a faire un suivi

de la demande : -6 pt
2021-2022 : 53 %
2020-2021:59 %
2019-2020 : 57 %

* 33 % ont effectué un suivi auprés de Service Canada pour vérifier I'état de leur demande (28 % en 2020-2021).
* 19 % ont fourni des renseignements supplémentaires (13 % en 2020-2021).
* 28 % ont été contactés par Service Canada concernant I'état de leur demande (27 % en 2020-2021).

Base : clients de I'AE (n = 987)

55 Marge d’erreur de +/- 3,1 points de pourcentage. Au sein de la base en question, la taille de I'échantillon varie

d’un énoncé a l'autre.

L’un des cinq principaux
facteurs de satisfaction des
clients de 'AE

VUE D’ENSEMBLE

Durée raisonnable du parcours client : -11 pt
2021-2022 :[69 %W
2020-2021: 80 %
2019-2020 : 68 %

Facilité générale : -4 pt
2021-2022:83% V¥
2020-2021: 87 %
2019-2020: 84 %

Processus clair : -10 pt
2021-2022:[67 %V
2020-2021:77 %
2019-2020 : 65 %

Efficacité globale : -5 pt
2021-2022 :[78 WV
2020-2021 : 83 %
2019-2020 : 76 %

Réception d’informations cohérentes : -6 pt
2021-2022 [76 AW
2020-2021 : 82 %
2019-2020 : 76 %

Processus clair en cas de probléme : -3 pt
2021-2022 724
2020-2021:75 %
2019-2020: 74 %

Confiance dans la résolution des problémes : -4 pt
2021-2022 :[69 %W
2020-2021:73 %
2019-2020: 72 %

Confiance : -7 pt
2021-2022 : v
2020-2021 : 82 %
2019-2020: 77 %

Statistiquement plus/moins
élevé que la vague
précédente

I:l Statistiquement plus élevé que le total

I:l Statistiquement moins élevé que le total



Observations
qualitatives
concernant ’AE

Les participants des groupes de discussion sur 'AE
ont discuté des répercussions de la pandémie sur
I'emploi, le chémage et la fermeture soudaine de
certains milieux de travail. lls ont mentionné qu’ils
ressentaient un besoin de changer le programme et
de le faire évoluer en conséquence, particulierement
depuis qu’ils craignent une incertitude économique
prolongée en raison de la pandémie.

Le programme leur semblait congu pour une année
de travail « normale », avec un certain nombre
d’heures minimum, alors que la réalité du travail
pendant la pandémie était différente.

De plus, ils ont proposé d’ajuster le programme pour
gu’il soit adapté aux cas de réorientation
professionnelle entrainés par la pandémie.

Ly g

3

Je crois que I’'assurance-emploi a été congue
pour une année de travail normale, ce que cette
année n’a pas été. Regardez la quantité de
changements effectués et d’emplois perdus, de
réemploi, de mises a pied ou encore de
fermetures apreés trois semaines. La COVID-19 a
tout changé. Si le systeme était plus flexible,
avait un bouton Precédent ou était en mesure
de traiter plus rapidement les appels, ¢a aurait
Zn fzti: mieux malgré les circonstances. — Client
e J

Je ne connais pas vraiment le fonctionnement
du gouvernement ni la fagon dont il
communique avec nos employeurs, alors je me
demandais si ceux-ci regoivent une formation
sur les relevés d’emploi, les prestations de
maladie ou encore le licenciement d’employés?
Est-ce qu’ils ont acceés a tous ces
renseignements? Est-ce qu’ils sont au courant
du temps nécessaire pour fournir ces relevés
d’emploi? Est-ce qu’ils se font donner ces
renseignements ou est-ce qu’ils doivent faire
leurs propres recherches? Parce qu’a un certain
moment, j’avoue que j’avais I'impression de leur
dire « non, vous ne pouvez pas attendre pour
¢a, j’en ai besoin maintenant, je ne travaille
plus. — Client de ’'AE



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

SATISFACTION GLOBALE
86 o/0 de notesde 4 ou5

— Stable par rapport
[——1 aux vagues
précédentes.

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

SATISFACTION A LEGARD
DES MODES DE
PRESTATION

Diminution pour les
services en ligne (68 %
comparativement a 74 %)
par rapport a 2020-2021.

Base : clients du RPC (n = 768)

57 Marge d’erreur de +/- 3,5 points de pourcentage. Au sein de la base en question, la taille de
I’échantillon varie d’'un énoncé a l'autre.

PRISE DE PRESENTATION
RENSEIGNEMENTS D’UNE DEMANDE

Trouver les
renseignements requis
dans un délai
raisonnable : -6 pt
2021-2022:72% V
2020-2021:79 %
2019-2020 : 81 %

Facilité a déterminer

I’admissibilité f pt
2021-2022 : |81 %|
2020-2021 : 80 %
2019-2020: 83 %

Facilité a comprendre

les exigences de la

demande : -4 pt
2021-2022:81% V
2020-2021: 85 %
2019-2020 : 80 %

Facilité a obtenir de

I’aide concernant la

demande : -4 pt
2021-2022 : 59 %
2020-2021: 63 %

Facilité d’inscription a

MDSC : +2 pt
2021-2022 : 59 %
2020-2021: 57 %
2019-2020 : 60 %

L’un des cinq principaux facteurs de
satisfaction pour les clients du RPC

Facilité a faire un suivi

de la demande _: -4 pt
2021-2022 :|64 %
2020-2021: 68 %
2019-2020 : 68 %

VUE D’ENSEMBLE

Durée raisonnable du parcours client : +1 pt
2021-2022 :182 %
2020-2021 : )
2019-2020: 83 %

Confiance : -5
2021-2022 :|74 %| V¥
81 %

2020-2021 :
2019-2020 : 83 %

Le processus était clair : -5 pt
2021-2022:75% V
2020-2021: 80 %

2019-2020 : 80 %

Processus facilité par la possibilité de faire des

étapes en ligne_: -5 pt
2021-2022 :v
2020-2021 : 62%
2019-2020 : 60 %

Service fourni de maniére a protéger la santé
pendant la pandémje : +2 pt

2021-2022 :|84 %

2020-2021:82 %

Certitude que les renseignements personnels sont
protégés : -1 pt
2021-2022 :|81 %|
2020-2021:82 %
2019-2020: 82 %

Serviabilité du personnel des centres d’appels
spécialisés : -2 pt

2021-2022 : 83 %

2020-2021: 85 %

2019-2020:72 %

Processus clair en cas de probléme : -4 pt
2021-2022 : 74 %
2020-2021:78 %
2019-2020: 81 %

I:l Statistiquement plus élevé que le total
I:l Statistiquement moins élevé que le total

Statistiquement

VA plus/moins élevé que la
vague précédente




Observations
qualitatives concernant
les clients ageés

Les ainés qui présentent une demande au RPC et a la
SV/au SRG aimeraient avoir plus de certitude quant a
I'état de leur demande a des fins de planification. La
disponibilité des modes de prestation qui ne sont pas en
ligne était de grande importance.

Plusieurs ont exprimé leur souhait d’avoir acces a des
modes de prestation qui ne sont pas en ligne, comme le
téléphone ou des représentants en personne, puisqu’ils
ne se sentent pas suffisamment a 'aise avec la
technologie ou n’ont pas les appareils nécessaires pour
obtenir des renseignements, présenter une demande et
faire un suivi en ligne. Ces modes de prestation doivent
étre rapides et présenter des temps d’attente
raisonnables.

Certains étaient incertains de leur admissibilité ou du
montant de leur prestation et, sans renseignements sur
I'état de leur demande ou une décision anticipée, ils
n’étaient pas en mesure d’établir un budget ou de faire de

la planification financiére en toute confiance.
58

Je trouve la situation assez frustrante, car le
processus s’est éternisé sur un an. On m’a
laissé dans le noir jusqu’a deux semaines avant
que je recoive mon argent. Par contre, la
représentante de Service Canada que j’ai
rencontrée en personne était trés serviable. Elle
a consulté mon compte, mais ne pouvait pas
déterminer ce qui se passait avec mon
paiement, que ce soit avec le bureau central ou
le bureau du gouvernement, si j’ai bien compris.
Oui, la demande initiale était correcte et facile,
mais je n’ai pas éte tenu au courant de rien de
ce qui se passait jusqu’au 27 janvier environ,
soit deux semaines avant de recevoir mon
argent. — Client de la SV/du SRG



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

SATISFACTION GLOBALE

60 (yo de notes de 4 ou 5

1 Stable par rapport
L1 aux vagues
précédentes.

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

SATISFACTION A LEGARD
DES MODES DE
PRESTATION

Hausse pour MDSC (69 %
comparativement a 52 %) et
baisse pour
eServiceCanada (49 % par
rapport a 66 %) par rapport
a 2020-2021.

59 Base : clients du PPIRPC (n = 761)

Marge d’erreur de +/- 3,5 points de pourcentage. Au sein de la base en question, la taille de
I’échantillon varie d’'un énoncé a l'autre.

Facilité a trouver de

I'information sur le

programme : -8 pt
2021-2022 :[55 %| ¥
2020-2021 : 63 %
2019-2020 : 57 %

Facilité de
compréhension de
I'information
concernant le
programme : -12 pt
2021-2022 :[48 %W
2020-2021 : 60 %
2019-2020 : 48 %

Facilité a trouver les

renseignements a

fournir : -8 pt
2021-2022 :[54 %W
2020-2021 : 62 %
2019-2020 : 55 %

Trouver les
renseignements requis
dans un délai
raisonnable : -4 pt
2021-2022 :
2020-2021 :61 %
2019-2020 : 53 %

Facilité a réunir les

renseignements requis

pour la demande
2021-2022 :[44 %]
2020-2021 : 44 %
2019-2020: 43 %

Facilité a obtenir de

I’aide concernant la

demande : +3 pt
2021-2022 :
2020-2021:45 %

Facilité d’inscription a

MDSC : -8 pt
2021-2022 35 %]
2020-2021: 43 %
2019-2020 : 48 %

L'un des cing principaux facteurs de I:l Statistiquement plus élevé que le total
I:l Statistiquement moins élevé que le total

satisfaction des clients du PPIRPC

PRISE DE PRESENTATION SUIVI
RENSEIGNEMENTS D’UNE DEMANDE

Facilité a faire un suivi

de la demande : -4 pt
2021-2022 :[48 %)
2020-2021: 52 %
2019-2020: 48 %

VUE D’ENSEMBLE

Durée raisonnable du parcours client : -9 pt
2021-2022 :[48 %]V
2020-2021 : 57 %
2019-2020 : 49 %

Confiance : -6 pt
2021-2022:[61% ¥
2020-2021: 67 %
2019-2020 : 64 %

Serviabilité du personnel des centres d’appels
spécialisés : +6 pt

2021-2022 :

2020-2021 : 68 %

2019-2020 : 68 %

Serviabilité des représentants du service
1 800 O-Canada : +14 pt

2021-2022:81% A

2020-2021 : 67 %

Le processus était clair : -4 pt
2021-2022 :[52 %]
2020-2021 : 56 %
2019-2020 : 51 %

Confiance dans la résolution des problémes : +1 pt
2021-2022 :[57 %
2020-2021 : 56 %
2019-2020 : 51 %

Statistiquement
AV plus/moins élevé que la
vague précédente



Observations
qualitatives
concernant le PPIRPC

La plupart des clients du PPIRPC ont eu besoin
d’aide pour compléter et soumettre leur demande.
Plusieurs ont jugé le formulaire de demande long et
pénible a remplir. lIs ont aussi trouvé qu’assembler
la documentation nécessaire leur a demandé
beaucoup de temps et d’énergie.

En ce qui a trait a la présentation d’'une demande,
les problemes les plus fréequemment mentionnés
concernaient la longueur du formulaire de demande
ainsi que le type de renseignements nécessaires
pour le remplir.

Ceux qui n’ont pas recu d’aide ou qui ont commencé
leur demande sans aide se sont sentis dépassés par
le processus.

Plusieurs ressources ont fourni un soutien, comme
des docteurs, des travailleurs sociaux et des
compagnies d’assurance.

60

Ca a été tres bouleversant pour moi de recevoir
les documents pour ma demande. A ce moment,
j’avais déja perdu ma fille, mon fils était decedé
récemment et mon mari se mourrait d’un
cancer, alors je n’étais vraiment pas dans un
bon état emotionnel et mental. C’était tres
difficile pour moi de me concentrer pour
essayer de comprendre tout ¢a. J’ai commencé
a remplir la demande, mais mon anxiété
explosait chaque fois que j’essayais de faire
quelque chose. Les questions me demandaient
de penser a mon invalidité et a des choses du
genre et me rendaient vraiment émotive. Alors
Je suis rentrée dans un cercle sans fin ou je la
mettais de cété avant de réessayer et ainsi de
suite. Mais alors on [la compagnie d’assurance]
m’a dit qu’une personne allait venir m’aider a la
remplir et a obtenir les renseignements
nécessaires. — Cliente du PPIRPC



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

SATISFACTION GLOBALE

81 OA) de notesde 4 ou 5

—= Diminution du taux de
—

satisfaction globale par
Q rapport a 2020-2021
(88 %)

Le taux de satisfaction était
moins élevé chez les ainés de
70 ans et plus (68 %), mais ils
ne représentent que 5 % des
clients de la SV/du SRG.

SATISFACTION A LEGARD
DES MODES DE
PRESTATION

Diminution du taux de
satisfaction pour les
services en ligne (78 %
comparativement a 66 %)
par rapport a 2020-2021.

61

Base : clients de la SV/du SRG (n = 809)
Marge d’erreur +/- 3,4 points de pourcentage. Au sein de la base en question, la taille de
I’échantillon varie d’un énoncé a l'autre.

PRISE DE PRESENTATION SUIVI
RENSEIGNEMENTS D’UNE DEMANDE

Facilité a faire un suivi

Facilité de Facilité a comprendre
compréhension de les exigences de la
I'information demande : -6 pt

concernant le

programme : -17 pt
2021-2022 1167 %|V¥
2020-2021 : 84 %
2019-2020: 81 %

Facilité a trouver les
renseignements requis
pour présenter une
demande : -8 pt
2021-2022 :[66 %
2020-2021:72 %
2019-2020 : 83 %

2021-2022:79 %V
2020-2021: 85 %
2019-2020 : 83 %

Facilité a obtenir de
I’aide concernant la
demande

2021-2022 :[564 %]V
2020-2021 : 61 %

Facilité a déterminer

I’admissibilité : -9 pt
2021-2022 : 73 %
2020-2021: 82 %
2019-2020: 84 %

Facilité a déterminer les

étapes a suivre pour

présenter une

demande : -6 pt
2021-2022 : 72 %
2020-2021 : 80 %
2019-2020: 76 %

de la demande : -11 pt
2021-2022:59 %V
2020-2021:70 %
2019-2020: 77 %

L’un des cinq principaux facteurs de I:l Statistiquement plus élevé que le total AV Plus/moins élevé que la
satisfaction pour les clients de la
SV/du SRG

]

VUE D’ENSEMBLE

Durée raisonnable du parcours client : -8 pt
2021-2022 : 77 %W
2020-2021: 85 %
2019-2020: 85 %

Facilité générale : -8 pt
2021-2022 :[80 AV
2020-2021: 88 %
2019-2020: 92 %

Le processus était clair : -6 pt
2021-2022: 77 %V
2020-2021: 83 %

2019-2020: 81 %

Vous n’avez eu a expliquer votre situation qu’une
seule fois : -9 pt
2021-2022:[69 % W
2020-2021:78 %
2019-2020 : 80 %
Efficacité globale : -9 pt
20212022 {78 4V
2020-2021 : 87 %
2019-2020 : 88 %
Réception d’informations cohérentes : -11 pt
2021-2022:76 %'V
2020-2021: 87 %
2019-2020 : 82 %

Processus clair en cas de probléme : -10 pt
2021-2022:74% V¥
2020-2021: 84 %
2019-2020: 80 %

Confiance dans la résolution des problémes : -14 pt
2021-2022 :[68 AV
2020-2021:82 %
2019-2020: 77 %

Facilité a obtenir de I’aide au besoin : -14 pt
2021-2022 :[57 4 ¥
2020-2021:71 %
2019-2020: 74 %

Statistiquement moins élevé
que le total

Statistiquement @

vague précédente



Observations qualitatives
concernant la SV/le SRG

Les participants de la SV/du SRG ont mentionné quelques
motifs d’'insatisfaction.

62

Ne pas étre certains de respecter les critéres d’admissibilité a
la SV et au SRG et donc, de pouvoir toucher les prestations.

Apprendre étre admis au programme prés de la date de
réception du paiement. Les clients de la SV/du SRG qui ont
fait leur demande six mois ou un an au préalable n'ont pas été
avisé de I'état de leur demande a I'avance. Recevoir un
préavis au sujet de leur demande les aiderait a réduire leur
anxiété a l'idée de ne pas toucher le soutien au revenu dont ils
ont besoin pour prendre leur retraite.

La confusion entourant la demande et la difficulté inhérente au
processus de demande de fagon générale.

Questions techniques (non liées a 'aisance technique des
participants).

Incertitude et confusion concernant le fait de présenter en
paralléle une demande pour le RPC.

Recevoir un avis de recouvrement ou de paiement en trop.

Mon autre probléme, parce que je suis a la
retraite, c’est le fait que j’ai travaille I’an dernier,
en 2021. En 2022, je n’avais plus de revenu et
pas de pension, mise a part celle du
gouvernement. Mais au méme moment, je
recgois une lettre de trop-paye de la SV qui
mentionne que j’ai gagne trop d’argent I’an
dernier et que I’'argent va m’étre repris. Et la,
c’était juste remplissez ce formulaire, faites
ceci, faites cela, et ca recommence.

Alors j’essaie de les appeler au numéro 1-800,
pour me faire dire que je n’ai pas appelé a la
bonne place. On me dit que je ne parle pas aux
bonnes personnes et on me donne un autre
numeéro a appeler. Sauf que la méme chose se
passe. La personne me dit « Ah oui, ils font
toujours ¢a, mais ce n’est pas a moi qu’il faut
parler, il faut parler a telle autre personne » et
blablabla.

Je me suis dit que ¢a ne valait méme pas la
peine. Rendu la, prenez mon argent, je ne le
veux méme pas. C’est juste trop. Ca s’éternise
sur des jours et des jours, c’est une vraie
blague. — Client de la SV/du SRG




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

SATISFACTION GLOBALE

89 % de notesde4 ou 5

— Stable par rapport aux
[ vagues précedentes.

La satisfaction était la plus
élevée chez les clients du
Canada atlantique (97 %) et la
plus faible chez les clients de
'Ouest (87 %) et de I'Ontario
(88 %).

SATISFACTION A L’'EGARD
DES MODES DE
PRESTATION

Baisse pour le service en
personne (85 %
comparativement a 91 %) et
le 1 800 O-Canada (66 %
comparativement a 90 %)
par rapport a 2020-2021.

Base : clients du NAS (n = 875)

63 Marge d’erreur +/- 3,3 points de pourcentage. Au sein de la base en question, la taille de

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

Facilité a se renseigner
sur le programme :
+1 pt
2021-2022 :[87 %]
2020-2021 : 86 %
2019-2020 : 81 %
Facilité de
compréhension de
I'information
concernant le
programme : +1 pt
2021-2022 :
2020-2021 : 86 %
2019-2020 : 86 %

Facilité a trouver les
étapes a suivre pour
présenter une
demande : -3 pt
2021-2022 : 82 %
2020-2021: 85 %
2019-2020 : 81 %

PRISE DE PRESENTATION SuIVI
RENSEIGNEMENTS D’UNE DEMANDE

Facilité a faire un suivi

de la demande : -8 pt
2021-2022 : 64 %
2020-2021:72 %
2019-2020: 73 %

Capacité de remplir la

demande dans un délai

raisonnable : -4 pt
2021-2022 :{84 %|V¥
2020-2021 : 88 %
2019-2020 : 87 %

Facilité a remplir le
formulaire en ligne :
+1 pt
2021-2022 :[90 %]
2020-2021: 89 %

L’un des cinqg principaux facteurs de
satisfaction des clients du NAS

VUE D’ENSEMBLE

Durée raisonnable du parcours client : -3 pt
2021-2022 :[82 %)
2020-2021 : 85 %
2019-2020 : 89 %

Clarté du processus : -4 pt
2021-2022:[84 % ¥
2020-2021 : 88 %
2019-2020: 83 %

Serviabilité des représentants de Service Canada
assurant le service en personne : -3 pt
2021-2022:[92 % ¥
2020-2021: 95 %
2019-2020 : 96 %

Serviabilité des représentants de Service Canada qui
ont rappelé : -11 pt

2021-2022:78% V

2020-2021: 89 %

Caractére raisonnable de la distance parcourue pour
accéder au service : -10 pt

2021-2022:73% V

2020-2021: 83 %

2019-2020: 79 %

Possibilité d’obtenir le service dans la langue que je
comprends :-3 pt

2021-2022:93% V¥V

2020-2021: 96 %

2019-2020: 94 %

I:l Statistiquement plus élevé que le total
I:l Statistiquement moins élevé que le total

Statistiquement
Avplus/moins élevé que la
vague précédente




Observations qualitatives
concernant le NAS

Les participants des groupes de discussion sur le NAS ont
mentionné éprouver un sentiment d’'urgence en ce qui concerne
la présentation d’'une demande pour un NAS, alors ils
cherchaient constamment la fagon la plus rapide de I'obtenir.
Apreés plusieurs recherches et plusieurs discussions, ils ont
convenu que la solution la plus rapide est d’en obtenir un en
personne. Pour cette raison, la plupart des participants ont
présenté une demande en personne dans un bureau de Service
Canada. Quelques participants ont parlé des longues files
d’attente dans le froid et ont présumé qu’elles étaient causées
par les protocoles liés a la COVID-19 ou par une pénurie de
personnel.

lls ont tenté plusieurs stratégies pour réduire les temps d’attente,
comme les temps d’attente pour les emplacements de Service
Canada dans leur secteur ou les emplacements recommandés
sur les médias sociaux ou par leurs connaissances. Le service
qu’ils ont recu en personne (aprés étre entrés) était
généralement rapide, amical et efficace pour recevoir un NAS
sur-le-champ.
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Les avis Google semblaient corrects, alors je
suis allé a la succursale la plus proche, a
Mississauga. J’ai attendu en file dix, peut-étre
quinze minutes, et j’ai recu mon NAS la journée
méme. Je ne voulais pas le faire en ligne,
puisque tout le monde m’a dit que c’etait trés
long. J’ai essayé d’appeler le bureau de
Mississauga, mais je n’ai pas eu de réponse. Ca
devenait complique, alors j’ai fait un choix en
me basant sur les avis Google, et j’ai espéré
qu’ils ne mentaient pas sur le court temps
d’attente. Et au moins, les avis offraient aussi
beaucoup d’autres renseignements. Par
exemple, c’est parfois difficile de trouver un
stationnement... eh bien, on était prévenu de
tout ¢a avec les avis. — Client du NAS




NAS et NAS électronique (1/2)

+ Le taux de satisfaction globale était plus élevé pour les clients du NAS et ceux du NAS électronique que pour 'ensemble des clients.

* Lesclients du NAS et du NAS électronique ont accordé des notes plus élevees pour la qualité du service en ligne et des centres d’appels spécialisés, tandis que les
clients du NAS ont également accordé des notes plus élevées pour le service en personne et celui de eServiceCanada.

SATISFACTION A L'EGARD DES MODES DE PRESTATION (%

SATISFACTION GLOBALE DE NOTES DE 4 OU 5)

1—Trés

5-Trés 9
B Catistaitte) M Noteded [ Notede3 [ Notede2 M, o vocie) \JoDE NAS . NAs
10U5 électronique
En personne 87 % 77 %
NAS o En ligne 88 % 88 %
(n = 564) 90 %
Centre d’appels spécialisé 87 % 88 %
1 800 O-Canada * o
Mon dossier Service Canada B2 w*
NAS
électronique 0 0 %2 © 87 % .
(n= '2q7us) 58 % 29 % 9 %2 o 0 eServiceCanada 90 % *
) _ . - ) ) _ _ ' ) _ ) i o ] I:l Statistiquement plus élevé que le total
65 Beacshea?gll{gztg% 59&/&685?\‘1%\% gl;ecr{)rgentieqrucees résultats avec circonspection. **taille de I'échantillon trop petite pour étre utilisée a des fins de rapport. I:l Statistiquernent moins élevé que le total



NAS et NAS électronique (2/2)

Les clients du NAS et du NAS électronique ont accordé des notes plus élevées a plusieurs attributs de service que 'ensemble des clients. Les écarts étaient toujours plus
importants chez les clients du NAS, et les clients du NAS ont notamment accordé des notes plus élevées pour la facilité a effectuer un suivi, la rapidité du service et la clarté du

processus de résolution des problémes.

* Les ecarts les plus importants pour les clients du NAS eétaient la facilite a effectuer un suivi, la facilité a obtenir de I'aide au besoin, la facilité a obtenir de I'aide concernant la
demande et la confiance dans la résolution des problemes, tandis que ceux des clients du NAS électronique étaient la facilité a comprendre les renseignements sur le programme,
la facilité a trouver les renseignements sur le programme dans un délai raisonnable et la capacité a suivre les étapes sans difficulté.

ECART LE PLUS IMPORTANT CONCERNANT LES ATTRIBUTS DE SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5 PAR RAPPORT

AU TOTAL)

Faciliter a effectuer un suivi
Facilité a obtenir de I'aide au besoin

Facilité a obtenir de I'aide concernant la demande

NAS

Certitude que vos probléemes seraient facilement résolus

Les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairs

Facilité a comprendre les renseignements sur le programme

La durée du processus, du début a la fin, était raisonnable

Vous n’avez eu a expliquer votre situation qu’'une seule fois.

Facilité a réunir I'information dont vous aviez besoin pour présenter une demande

Facilité a trouver les renseignements requis pour présenter une demande

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question.

Vous avez trouve les renseignements dont vous aviez besoin dans un délai raisonnable

Capable de franchir sans difficulté toutes les étapes

83 %
87 %
83 %
89 %
87 %
87 %
87 %
86 %
92 %
87 %
87 %
83 %
91 %

66
Base : clients du NAS/NAS électronique

ECART PAR
RAPPORT
AU TOTAL

+28 pt
+19 pt
+19 pt
+16 pt
+13 pt
+13 pt
+12 pt
+12 pt
+12 pt
+11 pt
+11 pt
+9 pt
+9 pt

NAS

électronique

59 %

77 %
70 %
79 %
82 %
87 %

74 %

81 %
85 %
83 %

81 %

85 %
93 %

ECART PAR
RAPPORT
AU TOTAL

+4 pt
+9 pt
+6 pt
+6 pt
+8 pt
+13 pt
-1 pt
+7 pt
+5 pt
+7 pt
+5 pt
+11 pt

+11 pt
I:l Statistiquement plus élevé que le total @

I:l Statistiqguement moins élevé que le total



SV/SRG - Clients inscrits automatiquement et clients non inscrits
automatiquement (1/3)

“NFE + Le taux de satisfaction globale des clients inscrits
SATISFACTION GENERALE (% DE NOTES DE 4 OU 5) — TENDANCE automatiquement et nog inscrits automatiquement était

comparable a celui de 'ensemble des clients.

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 - Le taux de satisfaction globale a diminué pour les
88 % _92% % 5 clients non inscrits automatiquement par rapport a
86 % A tﬂ”ﬁ% /o 2020-2021, mais était comparable pour les clients

° 84 % 88 % 78 %y inscrits automatiquement.

» Les clients non inscrits automatiquement ont donné
des notes plus basses pour le service en ligne et
eServiceCanada, et des notes plus élevées pour le
1 800 O-Canada.

» Par rapport a 2020-2021, les clients non inscrits
automatiquement ont donné des notes plus basses

= |nscription automatique

= |nscription non-automatique

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 pour le service en Iigne.
SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION (% DE NOTES DE 4 OU 5)
automatue 83 % 88 % - -
En personne Inscription non
automatique 85 % 86 % 84 % 81 %
automatace 73 % 77 % s.0. i
En ”gne Inscription non
automatique 5% 2% 78 % v
| ipti
Centre d’appels aut%srgg{)ic;gg 78 % 68 % 80 % 71 %
spécialise Inscription non
automatique 9% 61 % 74 % 74 %
automatace 75 % 87 % s.0. ]
1800 O-Canada Inscription non
automatique % 63 % 67 %
| ipti
Mon dossier automatique - 77 % 64 % 70 %
Service Canada Inscription non * *
automatique B 69 % 69 % 60 %
| i i **
automataue S. 0. s. 0. 69 %
eServiceCanada Inscription non
. S. 0. S.O. 56 %* 61 %
t t
o mm |:| Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement @
*échantillon de petite taille, interpréter ces résultats avec circonspection. AV plus/moins élevé que la

**taille de I'échantillon trop petite pour étre utilisée a des fins de rapport. I:l Statistiquement moins élevé que le total vague précédente



SV/SRG - Clients inscrits automatiquement et clients non inscrits
automatiquement (2/3)

Les clients inscrits automatiquement et les clients non inscrits automatiquement ont accordé des notes plus basses que I'ensemble des clients pour la confiance dans la résolution
des problémes, la facilité a obtenir de I'aide en cas de besoin et la certitude que les renseignements personnels étaient protégés. Les clients non inscrits automatiquement ont
accordé des notes plus basses pour le fait de n’avoir a expliquer sa situation qu’une seule fois, tandis que les clients inscrits automatiquement ont accordé des notes plus élevées
pour la clarté du processus, mais des notes plus basses pour la possibilité d’obtenir le service dans la langue officielle de leur choix.

Par rapport a 2020-2021, les clients inscrits automatiquement et non automatiquement ont accordé des notes plus basses pour la clarté du processus, la confiance dans le processus
de résolution des probléemes, la clarté du processus dans I'ensemble, la facilité a obtenir de I'aide au besoin et la certitude que leurs renseignements personnels étaient protégés. Les
clients inscrits automatiquement ont accordé des notes plus basses en ce qui concerne le fait de n’avoir a expliquer sa situation qu’une seule fois, tandis que les clients non inscrits
automatiquement ont accordé des notes plus élevées pour la possibilité d’obtenir le service dans la langue officielle de leur choix.

ECART LE PLUS IMPORTANT PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT A

2020-2021 POUR LES ATTRIBUTS DE SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2018-2019

2019-2020

2020-2021

2021-2022

Vous saviez quoi faire si vous aviez un
probléme ou une question.

Durant le processus, on vous a clairement
indiqué les étapes suivantes et I'échéancier

Certitude que vos problémes seraient
facilement résolus

Vous n'avez eu a expliquer votre situation
qu’une seule fois

Facilité a obtenir de I'aide au besoin

Vous avez eu la possibilité d’obtenir le service
dans la langue officielle de votre choix

Vous étiez convaincu(e) que vos o
renseignements personnels étaient protégés

68

Inscription automatique
Inscription non automatique
Inscription automatique

Inscription non automatique
Inscription automatique
Inscription non automatique
Inscription automatique
Inscription non automatique
Inscription automatique

Inscription non automatique
Inscription automatique
Inscription non automatique
Inscription automatique

Inscription non automatique

78 %
79 %
81 %
75 %
77 %
78 %
76 %
75 %
69 %
74 %
98 %
98 %
82 %
84 %

75 %
87 %
78 %
85 %
73 %
84 %
76 %
86 %
70 %
80 %
94 %
98 %
75 %
86 %

85 %
83 %
85 %
81 %
82 %
81 %
83 %
70 %
70 %
72%
97 %
91 %
86 %
85 %

75% W
73% Wy
[79%| w
74% V
[68 %] ¥
[67 % ¥
70% V¥
[55 %] ¥
[59 %] ¥
96 % A
[79%] ¥
[78 %] ¥

I:l Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement
o L AV plus/moins élevé que
I:l Statistiquement moins élevé que le total la vague précédente



SV/SRG - Clients inscrits automatiquement et clients non inscrits
automathuement (3/3)

Les clients inscrits automatiquement et ceux non inscrits automatiquement ont accordé des notes plus élevées que I'ensemble des clients a la serviabilité des représentants des centres
d’appels spécialisés, mais des notes plus basses pour I'idée que la prestation de service a été faite de fagon a les protéger pendant la pandémie. Les clients inscrits automatiquement ont
aussi accordé des notes plus élevées pour la facilité a effectuer un suivi, mais des notes plus basses pour la serviabilité du personnel assurant le service en personne. Les clients non
inscrits automatiquement ont accordé des notes plus basses pour le fait de recevoir de I'information cohérente et d’accéder au service dans une langue qu’ils comprenaient et parlaient

bien.

- Par rapport a 2020-2021, les clients inscrits automatiquement et non inscrits automatiquement ont accorde des notes plus basses pour I'obtention d’information cohérente et pour la
rapidité du service. Les clients non inscrits automatiquement ont aussi accordé des notes plus basses pour I'accés au service dans une langue qu'ils comprenaient et parlaient bien et pour
la facilité a effectuer un suivi, mais ont accordé des notes plus élevées pour la serviabilité des représentants assurant le service en personne.

ECART LE PLUS IMPORTANT PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT A
2020-2021 POUR LES ATTRIBUTS DE SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2018-2019

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

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

Vous avez obtenu de I'information cohérente

Il a été facile d’accéder au service dans une
langue que je parlais et comprenais bien

La durée du processus, du début a la fin, était
raisonnable.

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

La prestation de service s’est faite de fagon a
protéger votre santé et votre sécurité pendant
la pandémie de COVID-19

Faciliter a effectuer un suivi
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Inscription automatique

Inscription non automatique

Inscription automatique

Inscription non automatique

Inscription automatique

Inscription non automatique

Inscription automatique

Inscription non automatique

Inscription automatique

Inscription non automatique

Inscription automatique

Inscription non automatique

Inscription automatique

Inscription non automatique

Inscription automatique

Inscription non automatique

83 %
81 %
93 %
91 %
79 %
80 %
S. 0.
S. 0.
S. 0.
S. 0.
S. 0.
S. 0.

2019-2020

91 %
93 %
82 %
83 %
77 %
90 %
92 %
97 %
84 %
88 %
S. 0.
S. 0.
S. 0.
S. 0.
75 %
85 %

2020-2021

62 %
73 %
90 %
90 %
89 %
85 %
93 %
95 %
87 %
82 %
S. 0.
S. 0.
72 %
67 %
72 %
67 %

2021-2022

I:l Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement
o o AV plus/moins élevé que la
I:l Statistiquement moins élevé que le total vague précédente



Attributs de service — Facilité : Vue d’ensemble

« Plus de neuf clients sur dix étaient susceptibles de convenir qu'il était facile d’obtenir le service dans une langue qu’ils comprenaient et parlaient bien, suivi par pres de
huit personnes sur dix qui ont indiqué qu'il était facile dans 'ensemble de présenter une demande et que le processus était facilité par la possibilité de faire des étapes
en ligne. Les trois quarts des clients convenaient que les étapes suivantes et 'échéancier étaient clairs et qu’ils n’avaient eu a expliquer leur situation qu’une seule fois.

» Par rapport a 2020-2021, les notes ont diminué pour toutes les mesures de facilité a I'exception du fait que le processus est facilité par la possibilité de faire des
étapes en ligne.

% DE NOTES DE 4 OU 5

2021-2022 Dans I'ensemble, il a été facile = Durant le processus, on vous a
Il a été facile d’obtenir des pour vous de présenter une clairement indiqué quelles
services dans une langue que je demande dans le cadre du seraient les étapes suivantes et  La possibilité de faire des étapes Vous avez eu besoin d’expliquer
parlais et comprenais bien [PROGRAMME]+ I’échéancier en ligne a facilité le processus  votre situation qu’une seule fois
93 %Y
82 %Y o
74 %V 8 % 74%V
LLl
|:
-
.
LL
2020-2021 95 % 86 % 81 % 80 % 77 %
2019-2020 94 % 84 % 73 % 75 % 78 %
2018-2019 94 % 85 % 77 % 74 % 77 %
2017-2018 - 84 % - 70 % 77 %

+ Pour la premiere fois, le paramétre de facilité générale a été évalué auprés des clients du NAS. Pour garantir la comparaison des données d’année apres année,

les résultats du NAS sont exclus des calculs comparatifs. Statistiquement

Remarque : Les énoncés étaient proposés selon une échelle différente en 2017-2018, interpréter les résultats avec circonspection. Ius/mg/'ns Slevé que Ja
70 Q36b. Pensez aux services que vous avez recgus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants. AV P scod tq

Base : tous les répondants (n = variable) vague preceaente



Attributs de service — Facilité : par programme

V4

FACILITE

71

Les clients du NAS étaient plus susceptibles de donner des notes élevées a tous les aspects de facilité que 'ensemble des clients, tandis que les clients du PPIRPC et une
moindre proportion des clients de la SV/du SRG I'étaient moins. Les clients de I'AE étaient moins susceptibles de convenir que les étapes suivantes et I'échéancier étaient clairs, et
qgu’ils n’avaient a expliquer leur situation qu’une seule fois, mais ont donné des notes plus élevées pour le fait que le processus est facilité par la possibilité de faire des étapes en
ligne. Les clients du RPC ont accordé des notes plus basses pour le fait que le processus était facilité par la possibilité d’effectuer des étapes en ligne.

Par rapport a 2020-2021, les clients de 'AE, du RPC, du NAS et de la SV/du SRG étaient moins susceptibles de convenir que les étapes suivantes et 'échéancier étaient clairs.
Les clients de I'AE et de la SV/du SRG étaient aussi moins susceptibles de convenir qu'il était facile dans 'ensemble de presenter une demande, tandis que les clients de la SV/du
SRG ont aussi donné des notes plus basses pour le fait de n’avoir eu a expliquer leur situation qu’une seule fois. Les clients du PPIRPC étaient plus susceptibles de convenir qu’il
était facile d’accéder au service dans une langue qu’ils parlaient et comprenaient bien, tandis que les clients du NAS I'étaient moins.

TOTAL \= PPIRPC NAS SV/SRG

% DE NOTES DE 4 OU  2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021-
5 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

Il a été facile d’accéder v A v
au service dans une 94 % 94 % 95 °© 0, 9%, 94 © 9% 94 © 20 % 92 © o, o, 10 % 92 9 4 % 94 © o, ) 29,94 ° o
langue que je parlais et () ©95%93% - 96%94%95% 94 % - 92%95%92%93% - 90%91%85%92% - 94%94 %96 %93% - 92 %94 % 93 %[9
comprenais bien

Dans I'ensemble, il a été

facile pour vous de v v v

présenter une demande 84 % 85 % 84 % 86 % 82 % 84 % 86 % 84 % 87 % 83 % 88 % 88 % 88 % 85 % 85 % 57 % 60 % 55 % 56 %55 %87 % 87 % - - [90 %84 % 87 % 92 % 88 % 80 %
ans le cadre du

[PROGRAMME]*

Durant le processus, on v v v \4 v

ivni;;guaéﬁggfggggg - TT%T3%81%74% - TA%65%77 %7 % - 78%80%80%75% - 53%51%56%[52% - 83%83%88%[B4% - 78%81%83%77%

suivantes et 'échéancier

La possibilité de faire

des étapes en igne a 70 % 74 % 75 % 80 % 78 % 82 % 84 % 82 % 87 %85 %|42 % 52 % 60 % 62 %[61 429 % 31 % 37 %40 %0 - - - - - 37%36%48%56 %52 %
acllite le processus

Vous n'avez eu a 4 \4

expliquer votre situation - 77 % 77 % 78 % 77 % 74 % 73 % 72 % 71 % 72 %70 %80 % 80 % 83 % 76 % 75 % 55 % 54 % 58 % 55 %|57 %|85 % 85 % 88 % 85 %[84 % 74 % 75 % 80 % 78 %[69 %]
qu'une seule 101s

+ Pour la premiere fois, le parametre de facilité générale a été évalué aupres des clients du NAS. Pour garantir la comparaison des

données d’année apres année, les résultats du NAS sont exclus des calculs comparatifs.

Remarque : Les énoncés étaient proposés selon une échelle différente en 2017-2018, interpréter les résultats avec circonspection. I:l Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement

Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés plus/moins élevé que la @

suivants. Statistiquement moins élevé que le total AV vague précédente
Base : tous les répondants (n = variable) I:l q aq gue p



Facilité du parcours client de bout en bout

Facilité de navigation du parcours client de bout en bout

V4

FACILITE

72

5-Touta
B it daccordg M Notede4 [ Notede3 [l Notede2 M op gésaccord

Il a été facile d’obtenir des
services dans une langue
que je parlais et comprenais
bien

Dans I'ensemble, il a été
facile pour vous de
présenter une demande
dans le cadre du [...]+

La possibilité de faire des
étapes en ligne a facilité le
processus

Vous avez eu besoin
d’expliquer votre situation
qu’une seule fois

Durant le processus, on
vous a clairement indiqué
quelles seraient les étapes
suivantes et I'échéancier

pas

T Sl
TN e <l
o

+ Pour la premiére fois, le parameétre de facilité générale a été évalué aupres des clients du NAS. Pour garantir la comparaison des données d’année aprés année, les
résultats du NAS sont exclus des calculs comparatifs. Toutefois, il est important de noter que la perception des clients de la FACILITE des demandes de NAS est élevée
(90 %), ce qui va influencer positivement la facilité générale a I'avenir. i .

Q36b. Relativement au service général que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renseignements concernant le/la/le [INSERER ABREV.] jusqu’a 'obtention
d’une décision, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants, sur une échelle de 5 points (ou 1 signifie « tout a fait
en désaccord » et 5, « tout a fait d’accord »).

Base : tous les répondants (n = variable)

S. 0.

85 %

S. 0.

77 %

77 %

94 % 95%
84% 86 %
75% 80%
73% T77%
8% 81%
Statistiquement

AV plus/moins élevé que la

vague précédente

e S % DE NOTES DE 4 OU 5
1 — Tout a fait B Ne s’applique B Ne sait pas

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

93 %V
82 %Y
78 %

74 %V

74 %Y



Attributs de service — Efficacité : Vue d’ensemble

- Pres de neuf clients sur dix étaient susceptibles de convenir que la prestation de service s’est faite de facon a les protéger pendant la pandémie, et pres de huit
personnes sur dix ont convenu qu’ils ont eté en mesure de franchir sans difficulté toutes les étapes et qu'ils ont regu des informations cohérentes. Les trois quarts
des clients ont convenu qu’ils savaient quoi faire s’ils avaient un probléme ou une question et que la durée du processus, du début a la fin, était raisonnable, tandis

gu’environ sept clients sur dix ont convenu qu’il était facile d’obtenir de I'aide au besoin.

» Par rapport a 2020-2021, des notes plus basses ont été accordées a toutes les mesures, a I'exception de I'idée que la prestation de service s’est faite de facon a les

protéger pendant la pandémie.

% DE NOTES DE 4 OU 5

La durée du processus,
2021-2022 depuis la collecte des
La prestation de service renseignements jusqu’a la
s’est faite de fagon a Vous étes parvenu(ez a prise de décision
protéger votre santé et franchir sans difficulté concernant votre
votre sécurité pendant la toutes les étapes de votre,  Vous avez obtenu de demande, était
pandémie de COVID-19 demande l'information cohérente raisonnable
87% 82 9% A v
79 % 75 %
2020-2021 88 % 85 % 84 % 81 %
2019-2020 - 82 % 80 % 77 %
2018-2019 - 84 % 82 % 76 %
2017-2018 - 82 % - 77 %

Remarque : Les énoncés étaient proposés selon une échelle différente en 2017-2018, interpréter les résultats avec circonspection.

73 Q36b. Pensez aux services que vous avez recgus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants.
Base : tous les répondants (n = variable)

Vous saviez quoi faire si

vous aviez un probléme ou

une question

v
76 %

79 %
78 %
78 %
78 %

AV

I était facile d’obtenir de
I'aide lorsque vous en

aviez besoin

v
68 %

71 %
76 %
77 %
77 %

Statistiquement
plus/moins élevé que la
vague précédente



Attributs de service — Efficacité : par programme

+ Les clients du NAS étaient plus susceptibles d’accorder des notes élevées pour tous les aspects d’efficacité que 'ensemble des clients, tandis que les clients du PPIRPC I'étaient
moins. Les clients de '’AE étaient moins susceptibles d’accorder des notes élevées pour tous les aspects, a I'exception de I'idée que la prestation de service s’était faite de fagon a
les protéger pendant la pandémie. Les clients de la SV/du SRG étaient moins susceptibles de convenir que la prestation de service s’était faite de fagon a les protéger pendant la
pandémie (comme les clients du RPC), qu’ils étaient capables de franchir sans difficulté toutes les étapes et qu’il était facile d’obtenir de I'aide au besoin.

» Par rapport a 2020-2021, les clients de la SV/du SRG ont donné des notes plus basses a tous les aspects a I'exception de I'idée que la prestation de service s’est faite de fagon a
les protéger pendant la pandémie. Les clients de I'AE ont accordé des notes plus basses pour ce qui est de franchir sans difficulté toutes les étapes, de recevoir de I'information
cohérente et de la rapidité du service. Les clients du PPIRPC ont accordé des notes plus élevées pour l'idée que la prestation de service s’était faite de facon a les protéger
pendant la pandémie, mais des notes plus basses pour la rapidité du service.

TOTAL = RPC PPIRPC NAS SV/SRG

% DE NOTES DE 4 OU  2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021-
5 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

La prestation de service

s'est faite de fagon a

protéger votre santé et . 0.5.0.5.0.88%87%$.0.8.0.8.0.90%88%$.0.8.0.8. 0. 82 %|84 %'S.0.S.0.5.0.75% S.0.5.0.5.0.90 % S.0.5.0.5.0.81%[B0 %
votre securite penaant la

pandémie de COVID-19

Vous étes parvenu(e) a

: SIS \
o e 82 % 84 % 82 % 85 % 82 % 77 % 81 % 76 % 83 %[78 %84 % 83 % 85 % 80 % 81 % 55 % 62 % 57 % 58 %58 %90 % 91 % 91 % 91 %91 %79 % 84 % 88 % 87 %78

V4

L
|: votre demande
O btenu d M y v
DTl i e O e - 82%80%84%79% - 79%76%82%[[6% - 83%85%83%80% - 64%59%64%[63% - 87%86%89 %67 % - 82%82%87 %76 %
O
E Iaa duréle du”procejsus,
epuis la collecte des

LL renseignements jusqu'a v v A4 v
L Iaprlsedetdécilswn 77 % 76 % 77 % 81 % 75 % 73 % 69 % 68 % 80 %[69 % 80 % 83 % 83 % 81 %[82 %47 % 49 % 49 % 57 %48 %|85 % 87 % 89 % 85 %[82 %|75 % 80 % 85 % 85 % 77 %

concernant votre

demande, était

raisonnable

Vous saviez quoi faire si v v

vous aviez U probléme 78% 78 % 78 % 79 % 76 % 75 % 77 % T4 % 75 %[72 % 77 % 76 % 81 % 78 % 74 % 62 % 63 % 61 % 60 %60 %|85 % 82 % 84 % 87 %85 %| 74 % 78 % 80 % 84 % 74 %
ou une question.

Il était facile d’obtenir de v
laide It;arsqyevousen 77 % 77 % 76 % 71 % 68 % 74 % 72 % 70 % 65 %|63 % 75 % 73 % 73 % 70 % 68 % 57 % 59 % 58 % 53 %[53 %|87 % 89 % 89 % 83 %[84 %|67 % 72 % 74 % 71 %
aviez besoin

Remarque : Les énonceés étaient proposeés selon une échelle difféerente en 2017-2018, interpréter les résultats avec circonspection.

. = et N , i . o Statistiquement
Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les Statistiquement plus élevé que le total e dlayd
74 EnONGés SUivants. I:l q p q plus/moins élevé que la

Base : tous les répondants (n = variable) I:l Statistiquement moins élevé que le total vague précédente



Efficacité du parcours client de bout en bout

EFFICACITE DU PARCOURS CLIENT DE BOUT EN BOUT

[ 5-Touta [ Notede4 [ Notede3

fait d’accord

La prestation de service s’est
faite de fagon a protéger votre
santé et votre sécurité pendant
la pandémie de COVID-19

Vous étes parvenu(e) a
franchir sans difficulté toutes
les étapes de votre demande

V4

EFFICACITE
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La durée du processus, depuis
la collecte des renseignements
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était raisonnable
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S. 0.

82 %

S. 0.

78 %

77 %

77 %

Q36b. Relativement au service général que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renseignements concernant le/la/le [INSERER ABREV.] jusqu’a 'obtention

d’une décision, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants, sur une échelle de 5 points (ou 1 signifie « tout a fait
75 en désaccord » et 5, « tout a fait d’accord »).

Base : tous les répondants (n = variable)

S. 0.

84 %

82 %

78 %

76 %

77 %

S.0. 88%
82% 85%
80% 84 %
7% 79%
8% 81%
76% 71%
Statistiquement

plus/moins élevé que la
vague précédente
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Attributs de service — Emotion : Vue d’ensemble (1/3)

* Presque tous les clients ont eu la possibilité d’obtenir le service dans la langue officielle de leur choix. Prés de neuf clients sur dix ont convenu que les représentants de Service
Canada qu'’ils ont rencontrés en personne ont été serviables et qu’ils avaient la certitude que leurs renseignements personnels étaient protéges, tandis que prés de huit personnes
sur dix ont convenu que les representants des centres d’appels spécialisés, du service 1 800 O-Canada et de eServiceCanada étaient serviables. Un peu moins des trois quarts
des clients ont convenu avoir parcouru une distance raisonnable pour avoir acceés au service et étre certains que leurs problémes seraient résolus facilement.

* Par rapport a 2020-2021, les notes ont diminué pour la majorité des mesures d’émotion a I'exception de la possibilité obtenir le service dans la langue officielle de leur choix
(francais ou anglais), une mesure pour laquelle les notes ont plutét augmenté, et la certitude que leurs renseignements personnels étaient protégés, une mesure pour laquelle les
notes étaient similaires.

% DE NOTES DE 4 OU 5

2021-2022 Les représentants de Les représentants de
On vous a fourni des Service Canada que Vous étiez Les représentants eServiceCanada qui Vous avez parcouru Vous étiez
services dans la vous avez Les représentants  convaincu(e) que des centres d’appels vous ont rappelé une distance convaincu(e) que
langue officielle de rencontrés en téléphoniques de vos renseicr;nements speécialises de  aprés avoir rempli un  raisonnable pour vos problémes
votre choix (anglais  personne ont été 1 800 O-Canada ont personnels étaient Service Canada ont formulaire en ligne avoir accés au seraient facilement
ou francais serviables été serviables protégés été serviables ont été serviables service résolus
o7 oA 88 %V
° 86 % 82 %
0 oV 0
O
-
@)
=
‘Ll
2020-2021 96 % 91 % 88 % 87 % 85 % 85 % 79 % 77 %
2019-2020 97 % 92 % S. 0. 87 % 73 % S. 0. 75 % 78 %
2018-2019 96 % - S. 0. 87 % - S. 0. - 78 %
2017-2018 94 % - S. 0. 87 % - S. 0. - 76 %

76 Q36b. Pensez aux services que vous avez recgus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants. AV plus/moins élevé que la

Remarque : Les énoncés étaient proposés selon une échelle différente en 2017-2018, interpréter les résultats avec circonspection. Statistiquement
Base : tous les répondants (n = variable) vague précéedente



V4

EMOTION

Attributs de service — Emotion : par programme (23)

* Les clients du NAS étaient plus susceptibles d’accorder des notes élevées que I'ensemble des clients pour la serviabilité des représentants assurant le service en personne, la certitude que
leurs renseignements personnels étaient protégés et la certitude que les problémes seraient résolus facilement, tandis que les clients du PPIRPC ont accordé des notes plus basses a toutes
les mesures a I'exception de la serviabilite des représentants du 1 800 O-Canada. Les clients de la SV/du SRG et de I'AE ont accordé des notes plus basses pour la serviabilité des
représentants assurant le service en personne et la certitude que leurs problémes seraient résolus facilement, tandis que les clients de la SV/du SRG (comme les clients du RPC) ont aussi
accordé des notes plus basses pour la possibilité d’obtenir le service dans la langue officielle de leur choix et pour la certitude que leurs renseignements personnels étaient protégés.

» Parrapport a 2020-2021, les clients du NAS ont accordé des notes plus basses a la serviabilité des représentants assurant les services en personne et de eServiceCanada et au fait de
parcourir une distance raisonnable pour accéder au service, mais ont accordé des notes plus élevées a la possibilité d’obtenir le service dans la langue officielle de leur choix. Les clients de
la SV/du SRG ont accordé des notes plus basses a la confiance dans la résolution des problémes (comme les clients de I'AE) et a la certitude que leurs renseignements personnels étaient
protégés. Les clients du PPIRPC ont accordé des notes plus élevées a la serviabilité des représentants du 1 800 O-Canada.

TOTAL AE RPC PPIRPC NAS SV/SRG

% DE NOTES DE4 OU 5 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021- 2017- 2018- 2019- 2020- 2021-
° 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022 2018 2019 2020 2021 2022

On vous a fourni des A A
Services dans la 1aN9Ue 9495 96% 97 % 96 % 97 % 93 % 97 % 98 % 97 % 97 % 94 % 94 % 97 % 95 % (94 %] 87 % 93 % 95 % 92 % [94%] 96 % 95 % 95% 96 % 98 % 95% 98 % 96 % 94 %

officielle de votre choix
(anglais ou frangais)

Les représentants de v v

Senvice Canadaquevous 920, 91% 88% - - 89% 85%[83% - - 93% 86% 87% - - 85% 76%[794 - - 96% 95% - R%T72%
personne ont été serviables

Les représentants v A

teléphoniques de 1800 0- S. 0. S.0. S.0. 88% 78% S.0. S.0. S.0.88% 79% S.0. S.0. S.0. 86% 82% S.0.S.0.S.0.67% 81% S.0.S.0.S.0.90% 75% S.0. S.0. S.0. 89% 82 %
Canada ont été utiles

Vous étiez convaincu(e)
quevosr?ngteignetmer}t,s 87 % 87 % 87 % 87 % 86 % 87 % 88 % 88% 86 % 87 % 86 % 79% 82% 82 % 78 % 82 % 80 % 78 %[79 % 90 % 92 % 90 % 92 %92 %| 82 % 83 % 79 % 85 % [78 %)
personneils etaient proteges

Les repré,sentants des v
S e S rvice - - 73%85%82% - - 73%83%80% - - 72%85%8% - - 68%68%[74% - - 74% 92% 89% - - 83% 90%[90%]
Canada ont été serviables

Les représentants de

eServiceCanada qui vous v \ 4

ont rappelé aprés avoir S.0.S.0.8.0.8%78% S.0.S.0.S.0.84% 78% S.0. S.0. S.0.83% 84% S.0.S.0. S.0. 76 % S.0.8.0.8.0.89% 78% S.0. S.0. S.0. 85% 70 %
rempli un formulaire en

ligne ont été serviables

Vous avez parcouru une v v

distance raisonnable pour - - 5% 79% 73% - - M%7 % 72% - - T7% 75% 78% - - 99%59% 66% - - 79% 83% 73% - - 83% 74% 72%
avoir acces au service

Vous étiez convaincu(e) v A4 \ 4

que vos p{oplérlnesseraient 76% 78% 78 % 77 % 73% 79% 74 % 72 % 73 % 81% 76% 81% 76 % 73 % 63 % 57 % 51 % 56 % 88 % 86 % 87 % 84 % 80% 78 % 77 % 82 %|.68 %
acllement resolus.

Remarque : Les énoncés étaient proposés selon une échelle différente en 2017-2018, ipterpl:éter les résultats avec circonspection. Statistiquement
Q36b. Pensez aux services que vous avez regus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés |:| Statistiquement plus élevé que le total plus/moins élevé que Ia @

77 suivants. s €
Base : tous les répondants (n = variable) I:l Statistiquement moins élevé que le total vague précédente
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Emotion pendant le parcours client de bout en bout (112)

EMOTION PENDANT LE PARCOURS DE BOUT EN BOUT

78

[ 5-Toutafait
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renseignements personnels
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d’appels spécialisés de Service
Canada ont été serviables
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serviables
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94 %
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76 %
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Q36b. Relativement au service général que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renseignements concernant le/la/le [INSERER ABREV.] jusqu’a I'obtention
d’une décision, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants, sur une échelle de 5 points (ou 1 signifie « tout a fait
en désaccord » et 5, « tout a fait d’accord »). Note : Le questionnaire a été revu pour proposer la réponse « Vous étiez convaincu(e) que vos problemes seraient facilement

résolus » a tous les répondants du sondage en 2018-2019 et 2019-2020, tandis qu'en 2017-2018 elle n’était proposée qu’aux clients qui n’avaient pas rencontré de

probleme. Par conséquent, il n’existe aucune donnée comparable.
Base : tous les répondants (n = variable)
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Attributs de service — Emotion : Vue d’ensemble et par programme (3/3)

+ Plus de neuf clients sur dix ont convenu que les représentants de centre d'appels de Service Canada et les représentants assurant le service en personne étaient
respectueux, suivi par les représentants du service 1 800 O-Canada, tandis que prées de huit personnes sur huit ont convenu que les représentants de
eServiceCanada étaient respectueux.

» Les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles de convenir que les représentants du centre d’appels de Service Canada et les représentants assurant le service
en personne étaient respectueux et plus susceptibles de convenir que les représentants du 1 800 O-Canada étaient respectueux.

% DE NOTES DE40U 5

2021-2022 .
Les repreésentants de
Les représentants des Les représentants de eServiceCanada qui
centres d’'appels = Service Canada que Les représentants vous ont rappelé
spécialisés de Servicevous avez rencontrés  téléphoniques de  apres avoir rempli un
Canada ont été en personne ont été¢ 1 800 O-Canada ont formulaire en ligne ont

respectueux respectueux été respectueux été respectueux
0, o,
92 % 92 % 86 % 83 9%
5
0
‘L
TOTAL AE PPIRPC | nNaAs | swisrc
% DE NOTES DE 4 OU 5 2021-2022 2021-2022 2021-2022 2021-2022 2021-2022 2021-2022
rLeesspreecgiLrjeesuexntants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été 92 % 92 % 91 % 95 % 92 %
rL:SspreeCp;[jeesuintants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été 92 % 91 % 93 % 56 % 92 % 89 %
Les représentants téléphoniques de 1 800 O-Canada ont été respectueux 86 % 84 % 90 % 89 % 84 %

Les représentants de eServiceCanada qui vous ont rappelé aprés avoir rempli un
formulaire en ligne ont été respectueux 83 % 81 % 89 % 80 % 84 % 81 %

79 Q36b. Pensez aux services que vous avez recgus et indiquez dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants.
Base : tous les répondants (n = variable)



Emotion pendant le parcours client de bout en bout (212)

EMOTION PENDANT LE PARCOURS DE BOUT EN BOUT
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Q36b. Relativement au service général que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renseignements concernant le/la/le [INSERER ABREV.] jusqu’a I'obtention
d’une décision, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants, sur une échelle de 5 points (ou « 1 » signifie « Tout a

80 fait en désaccord » et « 5 », « Tout a fait d’accord »). AV
Base : tous les répondants (n = variable)

Statistiquement
plus/moins élevé que la
vague précédente



Facilité a effectuer un suivi aupres de Service Canada

* Un peu plus de la moitié des clients 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, tandis que les clients du RPC I'étaient plus.

» Par rapport a 2020-2021, les notes ont baissés dans I'ensemble et pour les clients de la SV/du SRG.

FACILITE D’EFFECTUER UN SUIVI DE VOTRE DEMANDE AUPRES DE SERVICE CANADA (% DE NOTES DE 4 OU 5) - TENDANCE

81

= TOTAL

— AE

= RPC

= PP|RPC

—NAS

- SV/SRG

2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n = 1296) (n = 842) (n = 1209) (n=1293)
77 %
o)
73 /0\72 %
70 %
68 %
68 % 68 %
R ’ o 64 %*
66 :/o 63 % 64 %
62 % 61 %
59 % 59 %wv
57 %
55 %V

52 %
48 %

* échantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection.

Q20a. Sur une échelle de 1 a 5, ou « 1 » signifie « Tres difficile », et « 5 », « Trés facile », indiquez dans quelle mesure il a
éteé facile ou difficile de faire un suivi auprés de Service Canada au sujet de votre demande.

Statistiquement

I:l Statistiquement plus élevé que le total \ 4 plus/moins élevé que la

Base : clients qui ont fait un suivi avant de recevoir une décision (n = 1 293) I:l Statistiquement moins élevé que le total vague précédente



Facilité a effectuer un suivi

FACILITE A EFFECTUER UN SUIVI AUPRES DE SERVICE CANADA

I Note de 4

B 5 - Tout a fait d’accord

2017- 2019- 2020-
2018 2020 2021

Facilité a effectuer un suivi de
votre demande auprés de 13% 66% 61% 63%
Service Canada

Statistiquement
plus/moins élevé que la
vague précédente

Q20a. Sur une échelle de 1 a 5, ou « 1 » signifie « Tres difficile », et « 5 », « Tres facile », indiquez dans quelle mesure il a été facile ou difficile de faire un suivi aupres de
82 Service Canada au sujet de votre demande. AV
Base : clients ayant effectué un suivi (n = 1 293)
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2021-
2022

55 %V



Changements qui ameélioreraient I’expérience de suivi : Vue d’ensemble

- 37 % de clients ont effectué un suivi avec Service Canada avant de recevoir une décision. A leur avis, leur expérience aurait pu &tre améliorée par I'obtention plus
rapide d’une assistance par téléphone, par I'obtention de renseignements plus détaillés sur I'état de leur demande et par de I'assistance en temps réel par le biais
d’un clavardage en ligne avec un représentant de Service Canada.

* Les clients du PPIRPC étaient plus susceptibles d’indiquer qu’une assistance plus rapide par téléphone aurait amélioré le plus leur expérience, tandis que les clients
du NAS étaient plus susceptibles de vouloir des renseignements plus détaillés concernant I'état de leur demande.

CHANGEMENTS POUR AMELIORER L’EXPERIENCE DE SUIVI

Obtenir de I'assist téléph

Obtenir de l'information plus claire au
sujet de I'état de voare demande - 23 % 23 % 19 % 26 % 19 %

Obtenir de I'aide en temps réel d’'un
représentant de Service Canada par 15 % 14 % 18 % 23 9, 17 %

clavardage

Aucune de ces reponses . 8 % 7% 8 % 4 %

83 votre expérience de suivi?

Q20c. Avant d’étre informé(e) de la décision concernant votre demande dans le cadre du [INSERT ABBREV], lequel des changements suivants aurait le plus amélioré E] Statistiquement plus élevé que le total
Base : clients qui ont fait un suivi avant de recevoir une décision (n = 1 293) I:l Statistiquement moins élevé que le total
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Facteurs de satisfaction — Contexte de I’analyse

* L’analyse 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 'analyse, en plus de I'approbation ou du refus des prestations. Tous les énonceés précis qui y sont inclus ont eté décrits ci-aprés. 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 intercollinéarité avec une autre variable (dans ce dernier cas,
la variable la plus fortement liée a la satisfaction globale ou la variable présentée a I'’échantillon le plus grand a été conservée).

« La force de I'analyse des facteurs est restée constante par rapport a 2020-2021 (R2 de 0,70 par rapport a 0,69).

PRISE DE RENSEIGNEMENTS
Comprendre les renseignements sur le [PROGRAMME]

Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une
demande dans le cadre du [PROGRAMME]

Déterminer si vous étiez admissible a des prestations/une carte d'assurance
sociale

Trouver des renseignements a propos du [PROGRAMME]
Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande
Trouver les renseignements requis dans un délai raisonnable
PRESENTATION D’UNE DEMANDE

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable

Comprendre les exigences de la demande
Remplir le formulaire

Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre
demande dans le cadre du [PROGRAMME]

Facilité d’inscription/de connexion a Mon dossier Service Canada.
SUIVI
Facilité a effectuer un suivi

AUTRES VARIABLES
Prestations accordées/refusées

FACILITE

Il a été facile d’accéder au service dans une langue que je parlais et comprenais bien

Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande dans le cadre du [PROGRAMME]
Vous n’avez eu a expliquer votre situation qu’une seule fois

Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I'échéancier

EFFICACITE

Le temps qu’il a fallu était raisonnable

Facilité a obtenir de I'aide au besoin

Vous avez obtenu de I'information cohérente

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question

Vous étes parvenu(e) a traverser sans difficulté toutes les étapes de votre demande dans le cadre du
[PROGRAMME]

La prestation de service s’est faite de fagon a protéger votre santé et votre sécurité pendant la
pandémie de COVID-19

EMOTION
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

Les représentants du service 1 800 O-Canada ont été serviables

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 probleémes seraient facilement résolus

Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés

Vous avez parcouru une distance raisonnable pour avoir accés au service

Vous avez eu la possibilité d’obtenir le service dans la langue officielle de votre choix



Résumé : Facteurs de satisfaction — Vue d’ensemble

La rapidité du service a été le facteur de satisfaction principal de I’expérience de service et a gagné en importance cette année. La
serviabilité des représentants des centres d’appels demeure I'un des facteurs les plus importants, mais n’a pas eu autant d’incidence
que I’année derniére, contrairement a la serviabilité des représentants assurant le service en personne, a I’'approbation ou au refus de
la demande de prestations et a la confiance dans le processus de résolution des problémes, qui ont revétu une importance accrue en
tant que facteur de satisfaction.

.@._.

» Le caractére raisonnable de la durée du parcours client constituait de loin le facteur de satisfaction principal de I'expérience de service. La
serviabilité des représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada a été un facteur secondaire important, suivi de la
serviabilité des représentants assurant le service en personne, de la facilité a effectuer un suivi et de 'approbation ou du refus de la demande
de prestations.

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

» Afin de résumer les changements potentiels qui pourraient se traduire par une augmentation de la satisfaction globale, les attributs de service
qui déterminent le plus fortement la satisfaction des clients de Service Canada ont été déterminés et comparés au rendement de Service
Canada.

« L’analyse produite a révélé que le meilleur domaine d’amélioration potentielle était 'amélioration de la rapidité du service. Les domaines
d’'importance secondaire a améliorer comprennent la facilité a effectuer un suivi et, dans une moindre mesure, la confiance dans le processus
de résolution des problemes.

» La serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada et celle des représentants assurant le service en personne sont
actuellement des points forts et des domaines qu’il faut protéger.



Résumeé : Facteurs de satisfaction — Régime d’assurance-emploi
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7 O

Clients de I’AE

Le caractére raisonnable de la durée du parcours client constituait de loin le facteur de satisfaction principal des clients de I’AE.
Les principaux facteurs d’importance secondaire comprennent la facilité d’inscription a MDSC, la cohérence des informations
regues, la clarté du processus de résolution des problémes et la serviabilité des représentants de Service Canada assurant le
service en personne.

La meilleure occasion d’amélioration de I'expérience de service pour les clients de '’AE consiste en 'amélioration de la rapidité du service.
Les domaines d’importance secondaire a améliorer comprennent la facilité d’inscription a MDSC, la facilité du suivi et la facilité a obtenir de
I'aide concernant la demande.

La serviabilité des représentants de Service Canada assurant le service en personne, la capacité de remplir une demande dans un délai
raisonnable et la prestation de services faite de fagon a protéger les clients pendant la pandémie sont apparus comme des points forts cette
année et des domaines qu'il faut protéger.

La rapidité du service a gagné en importance et est devenue le facteur de satisfaction principal cette année. La facilité d’inscription a MDSC,
la cohérence des informations regues, la clarté du processus de résolution des problémes et la serviabilité des représentants de Service
Canada assurant le service en personne ont également gagné en importance.



Résumeé : Facteurs de satisfaction — Régime de pensions du Canada
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Clients du RPC

Les facteurs principaux comprennent la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada et la facilité
d’inscription a MDSC. Les principaux facteurs de satisfaction d’'importance secondaire comprennent la clarté du processus de
résolution des problémes, la facilité a réunir les renseignements requis pour présenter une demande et la nécessité d’expliquer sa
situation une seule fois.

Les plus grandes occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients du RPC consistent en 'amélioration de la facilité
d’inscription a MDSC, de la clarté du processus de résolution des problémes, de la facilité a effectuer un suivi et de la nécessité d’expliquer
sa situation une seule fois au personnel de Service Canada.

La serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada et, dans une moindre mesure, la facilité a comprendre les
exigences de la demande ainsi que la facilité a déterminer 'admissibilité représentent des points forts et des domaines qu'il faut protéger.

Le facteur de satisfaction principal est demeuré le méme cette année, mais la facilité d’inscription a MDSC, la clarté du processus de
résolution des problémes et la facilité a réunir les renseignements requis pour présenter une demande ont revétu une importance accrue en
tant que facteur de satisfaction.



Résumé : Facteurs de satisfaction — Programme de prestations d'invalidité
du Régime de pensions du Canada
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Clients du PPIRPC

Les facteurs principaux comprennent la facilité a effectuer un suivi et la serviabilité des représentants des centres d’appels de
Service Canada. Les principaux facteurs de satisfaction d’importance secondaire comprennent la capacité de trouver I'information
requise dans un délai raisonnable (pendant la prise de renseignements), la facilité a comprendre les renseignements sur le
programme et I’approbation ou le refus de la demande de prestations.

Les meilleures occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients du PPIRPC consistent en 'amélioration de la facilité a
effectuer un suivi et de la serviabilité des représentants des centres d’appels.

Les domaines d’importance secondaire a améliorer comprennent la facilité a comprendre les renseignements sur le programme, la rapidité
du service, la capacité de trouver l'information requise dans un délai raisonnable (pendant la prise de renseignements), la facilité a se
renseigner sur le programme et la clarté du processus de résolution des problémes.

La possibilité d’étre servi dans une langue comprise par le client et, dans une moindre mesure, la prestation de services faite de fagon a
protéger les clients pendant la pandémie sont apparus comme des points forts cette année et des domaines qu'il faut protéger.

La facilité a effectuer un suivi a gagné en importance cette année et est devenue le facteur de satisfaction principal. La capacité de trouver
I'information requise dans un délai raisonnable (pendant la prise de renseignements) et la facilité a comprendre les renseignements sur le
programme ont également revétu une importance accrue en tant que facteur de satisfaction.



Résumé : Facteurs de satisfaction — Programme du numéro d'assurance
sociale

Clients du NAS

» Le facteur principal était le caractére raisonnable du temps écoulé du début a la fin du processus. Les principaux facteurs de
—e satisfaction d’importance secondaire comprennent la capacité de remplir la demande dans un délai raisonnable et la serviabilité
des représentants de Service Canada assurant le service en personne.

» Les plus grandes occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients du NAS consistent en la réduction de la distance qu’ils
doivent parcourir pour accéder au service et en 'amélioration de la facilité a obtenir de I'aide concernant la demande.

» Larapidité du service en particulier s’est avérée un atout considérable cette année et représente un domaine qu’il faut protéger. La capacité
de remplir la demande dans un délai raisonnable, la serviabilité des représentants de Service Canada assurant le service en personne, la
facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande, la confiance dans la résolution des probléemes, la prestation de
services faite de fagon a protéger les clients pendant la pandémie, la facilité a présenter une demande et la facilité a se renseigner sur le
programme ont également été des domaines ayant affiché un rendement relativement supérieur aux autres et qu’il faut protéger.

» Larapidité du service a gagné en importance cette année et est devenue le facteur de satisfaction principal. La capacité de remplir la
demande dans un délai raisonnable, la facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande et la prestation de services faite
de fagon a protéger les clients pendant la pandémie ont également joué un réle plus déterminant dans I'accroissement de la satisfaction.



Résumé : Facteurs de satisfaction — Programme de la sécurité de la vieillesse
et Supplément de revenu garanti

Clients de la SV/du SRG
» Les facteurs principaux comprennent le caractére raisonnable du temps écoulé du début a la fin du processus et la facilité a
déterminer 'admissibilité aux prestations. Les principaux facteurs de satisfaction d’importance secondaire comprennent la facilité
a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande et la facilité a effectuer un suivi.

* Les plus grandes occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients de la SV/du SRG consistent en 'amélioration de la
rapidité du service, de la facilité a déterminer 'admissibilité, de la facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande et de
la facilité a effectuer un suivi. Les domaines d’'importance secondaire a améliorer comprennent la facilité a comprendre les renseignements
sur le programme, la facilité a trouver les renseignements requis pour présenter une demande et la facilité a décider du meilleur &ge pour
commencer a toucher sa pension.

» La possibilité d’étre servi dans une langue comprise par le client, la facilité a présenter une demande et la serviabilité des représentants des
centres d’appels de Service Canada représentent des points relativement forts et des domaines qu’il faut protéger.

» Le facteur de satisfaction principal est demeuré le méme cette année, mais la facilité a déterminer 'admissibilité, la facilité a déterminer les
étapes a suivre pour présenter une demande, la facilité du suivi et la facilité a comprendre les renseignements sur le programme ont joué un
réle plus déterminant dans I'accroissement de la satisfaction.



Facteurs de satisfaction : Vue d’ensemble

* Le principal facteur de satisfaction relatif a I'expérience de service était le caractere raisonnable du temps écoulé du début a la fin du processus. La serviabilité des
représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada a été un facteur secondaire important, suivi de la serviabilité des représentants assurant le service

en personne, de la facilité a effectuer un suivi et de I'approbation ou du refus de la demande de prestations.

» Par rapport a 2020-2021, les deux facteurs de satisfaction principaux les plus importants sont restés les mémes, mais la rapidité du service a gagné en importance.
La serviabilité des représentants de Service Canada assurant le service en personne, I'approbation ou le refus de la demande de prestations et la confiance dans le

processus de résolution des problemes ont également revétu une importance accrue en tant que facteur de satisfaction.
» Laforce de I'analyse des facteurs est restée constante par rapport a 2020-2021 (R? de 0,70 par rapport a 0,69).

La durée du processus, depuis la collecte des renseignements jusqu’a la prise de décision, était raisonnable | I R O 315
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été serviables | HNNNNENEGGGGGGGGNGNGGNGGNGGEGEGEGEGEGEGE 0.161
Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été serviables | NN 0096
Dans quelle mesure a-t-il ét¢ facile ou difficile de faire un suivi auprés de Service Canada concernant votre. | N IIININI:E:EGEEEE 0.005
APPROBATION/REFUS N 0.091
Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus | NI 0.075
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin dans un délai raisonnable | IIIIIIINEEEE 0.060
Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable | NN 0.056
Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande | NN 0.050
Le service vous a été fourni de maniére a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de. I 0.049
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande dans le cadre du [PROGRAMME] I 0.045
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question | Il 0.044
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande dans le cadre du. | Il 0.043
Vous avez parcouru une distance raisonnable pour avoir accés au service || I 0.040
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier | IIIIEEEE 0.038
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes | IIIIIIEE 0.035
Trouver des renseignements a propos du [PROGRAMME] | 0.031
Remplir le formulaire de demande |l 0.029
Il était facile d’obtenir de l'aide lorsque vous en aviez besoin [l 0.016
Dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de vous inscrire a votre compte Mon dossier Service Canada il 0.013
Déterminer si vous étiez admissible a des prestations ou & une carte d'assurance sociale |l 0.011
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande dans le cadre du. Jll 0.011
Obtenir de I'aide pour votre demande lorsque vous en aviez besoin [l 0.009
Vous n'avez eu a expliquer votre situation qu’une seule fois [l 0.005
Comprendre les exigences de la demande l| 0.004
Vous avez obtenu de I'information cohérente l| 0.004
Comprendre les informations sur le [PROGRAMME] B 0.004

Il a été facile d’accéder au service dans une langue que vous parliez et compreniez bien | 0.003
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés | 0.003 R2 = 0.70 @
= Y,

92 On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais) 1 0.002



Matrice des priorités : Apercu

NOTE AU LECTEUR : Cette diapositive visait a aider le lecteur a interpréter 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 interactions de service avec les clients.

* Une matrice des priorités permet aux décideurs de définir les priorités d’amélioration en comparant I'évaluation faite par les clients du rendement dans un domaine et
l'incidence de ce domaine sur la satisfaction globale des clients. Elle aide a répondre a la question suivante : « Que pouvons-nous faire pour améeliorer la
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 du sondage).

. . ] .
AMELIORATION/PRIORITE LI>J AMELIORATION PROTECTION PROTECTION/RENFORCEMENT
Le facteur ou la composante a m B Facteur 1 Le facteur ou Ia. composante a une
une plus grande incidence sur la T} pIu_s grar_Ide incidence sur la
satisfaction et sa note de % B Facteur 2 satisfaction et’S? note ’de .
rendement a été plus faible que ~ B (r;zflllgifgggtaiﬁlesI?CLUCSteeul?s\‘/(Zi que
celles des autres facteurs ou E Facteur 3 W oroeante || siegit d'un Dot
composantes. L’amélioration du = ort P ) . g p
rendement dans ce domaine est L ort a proteger.
prioritaire. =

L

14

2
AMELIORATION " MAINTIEN
SISl 10135001, 0 3, el = % Le facteur ou la composante
Le facteur ou la composante n'a i na pas eu autant dincidence
Pasis aftant Ainciesnssite % L que les autres facteurs ou
les autres facteurs ou
composantes et sa note de = @' Facteur4 M composantes et les notes de
rendement est inférieure a celle < rendement ont été élevées.
des autres facteurs ou cg )
composantes. ~ AMELIORATION SECONDAIRE MAINTIEN

93

PLUS FAIBLE

PLUS ELEVEE




Matrice des priorités globales : Incidence par rapport au rendement

* Les plus grandes occasions d’amélioration de I'expérience de service pour I'ensemble de la clientéle de Service Canada consistent en I'amélioration de la rapidité du service. Les
domaines d’'importance secondaire a améliorer comprennent la facilité a effectuer un suivi et, dans une moindre mesure, la confiance dans le processus de résolution des problémes.

* La s?rviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada et celle des représentants assurant le service en personne représentent des points forts et des domaines
qu’il faut protéger.

. Rem?rque . Les aspects du service ayant eu une incidence inférieure ou égale a 0,03 ont été exclus de 'analyse ci-dessous compte tenu de leur effet négligeable sur le taux de la
satisfaction.

AMELIORATION PROTECTION

Durée raisonnable du parcours client ll

~

INCIDENCE DU RENDEMENT (0 A 0,5)

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

|
Les représentants de Service Canada assurant le service
Facilité a déterminer les étapes a en personne ont été serviables.
M Facilité a effectuer un suivi suivre pour présenter une demande Délai raisonnable pour ||
. . . . remplir la demande A A A rd
Confiance en la résolution des problémes &l Processus clair en P Facilité a presenter .une dem.a‘mde‘ ’ ’
Renseignements trouvés dans un délai raisonnable — & cas de probleme¢ & Service fourni de, maniere & protéger la santé
2 n N 7] K pendant la pandémie de COVID-19
Distance raisonnable a parcourir oo s .
P a N Parcours sans difficulté a toutes les étapes

Le processus était clair— Facilité a se renseigner sur le o .
programme Facilité a réunir les renseignements

MAINTIEN

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

* Le facteur de satisfaction principal relatif a I'expérience de service pour les clients de I'AE était le caractére raisonnable du temps écoulé du debut a la fin du
processus. Les facteurs de satisfaction d'importance secondaire comprennent la facilité d’inscription a MDSC, la cohérence des informations regues, la clarté du
processus de résolution des problémes et la serviabilité des représentants de Service Canada assurant le service en personne.

» Par rapport a 2020-2021, la rapidité du service a gagné en importance et est devenue le facteur de satisfaction principal. La facilité d’inscription a MDSC, la
cohérence des informations recues, la clarté du processus de résolution des problémes et |la serviabilité des représentants de Service Canada assurant le service
en personne ont également gagné en importance.

» Laforce de I'analyse des facteurs est restée constante par rapport a 2020-2021 (R? de 0,73 par rapport a 0,72).

La durée du processus, depuis la collecte des renseignements jusqu’a la prise de décision, était raisonnable
Dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de vous inscrire a votre compte Mon dossier Service Canada [N  0.195
Vous avez obtenu de l'information cohérente [ INNNNIIIEIEGEGEGEGEGEEENNNNNNEE 0.185
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question [INIEGINGGGGGGNGGGNGNGGGNGNGNGGEGEGEEEEE 0.185
Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été serviables [ INNININININININGEGENNNNNNNNNNENNEEE 0.175
Vous n'avez eu a expliquer votre situation qu’une seule fois [ HNTNTNINITIEGEGEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 0.161
Le service vous a été fourni de maniére a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de. IIIINIEINGIGGEGGEGGGGGGNGNGNGNGNGE 0.155
Dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de faire un suivi auprés de Service Canada concernant votre. | NI 0.153
Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable [T 0.126
Vous avez parcouru une distance raisonnable pour avoir accés au service |GG 0.125
Obtenir de I'aide pour votre demande lorsque vous en aviez besoin [ NG 0.105
APPROBATION/REFUS I 0.105
Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin [ INININIGIGNGE 0.086
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande dans le cadre du. | I 0.084
Trouver des renseignements a propos du [PROGRAMME] I 0.079
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes | NG 0.075
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande dans le cadre du. | I I 0.070
Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus [ I 0.066
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin dans un délai raisonnable |G 0.064
On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou francais) | I 0.046
Comprendre les exigences de la demande I 0.042
Déterminer si vous étiez admissible a des prestations ou a une carte d'assurance sociale I 0.034
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été serviables [IIllll 0.027
Il a été facile d’accéder au service dans une langue que vous parliez et compreniez bien [l 0.023
Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande [l 0.022
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés [l 0.021
Comprendre les informations sur le [PROGRAMME] [l 0.017
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier Il 0.015 R2 = 0;73
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande dans le cadre du [PROGRAMME] Il 0.007

Remplir le formulaire de demande | 0.004 @
95

0.401



Matrice des priorités globales : Incidence par rapport au rendement —

clients de I’AE

+ La meilleure occasion d’amélioration de I'expérience de service pour les clients de I'AE consiste en 'amélioration de la rapidité du service. Les domaines
d’importance secondaire a améliorer comprennent la facilité d’inscription a MDSC, la facilité du suivi et la facilité a obtenir de I'aide concernant la demande.

» La serviabilité des représentants de Service Canada assurant le service en personne, la capacité de remplir la demande dans un délai raisonnable et la prestation de
services faite de fagon a protéger les clients pendant la pandémie représentent des points forts cette année et des domaines qu'il faut protéger.

* Remarque : Les aspects du service ayant eu une incidence inférieure ou égale a 0,03 ont été exclus de l'analyse ci-dessous compte tenu de leur effet négligeable
sur le taux de la satisfaction.

~

INCIDENCE DU RENDEMENT (0 A 0,40)
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M Durée raisonnable du parcours client

Information cohérente

M Facilité d’inscription 8 MDSC Processus clair en cas de probléme
N’avoir a expliquer sa situation qu’une seule fois.

B Facilité a effectuer un suivi
Distance raisonnable a parcourir
[ |

Facilité a obtenir de I'aide concernant la demande

LAY

Serviabilité des représentants de Service Canada
assurant le service en personne

Service fourni de maniére a protéger la santé
u pendant la pandémie de COVID-19

B Délai raisonnable pour remplir la demande

Facilité a obtenir de I'aide au besoinlll Facilité a se renseigner sur Ieirogramme

Renseignements trouvés dans un délai raisonnable—al
Confiance en la résolution des problemes

Facilité a trouver les renseignements requis

Facilité a déterminer I'admissibilité

I Facilité a réunir les renseignements
Parcourg sans difficulté a toutes les étapes

.Facilité a comprendre les exigences de la demande

RENDEMENT (% de notes de 4 ou de 5)
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Facteurs de satisfaction : Clients du RPC

* Les principaux facteurs de satisfaction pour les clients du RPC comprennent la serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada et la
facilite d'inscription a MDSC. Les facteurs de satisfaction d’importance secondaire comprennent la clarté du processus de résolution des problemes, la facilite a
réunir les renseignements requis pour présenter une demande et n’avoir a expliquer sa situation qu’une seule fois.

» Par rapport a 2020-2021, le facteur de satisfaction principal est demeuré le méme, mais la facilité d’inscription a MDSC, la clarté du processus de résolution des
problemes et la facilité a réunir les renseignements requis pour la demande ont revétu une importance accrue en tant que facteur de satisfaction.

« Laforce de I'analyse des facteurs a augmenté par rapport a 2020-2021 (R? de 0,93 par rapport a 0,62).

Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été serviables [ INRENINElE 2469
Dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de vous inscrire a votre compte Mon dossier. [ NRNIEIG 1897
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question [[INNNENEGEGEGEEEEEE 1.143
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande dans le cadre. NG 0.908
Vous n'avez eu & expliquer votre situation qu’une seule fois |G 0.731

Comprendre les exigences de la demande [N 0.582
Dans quelle mesure il a été facile ou difficile de faire un suivi auprés de Service Canada au sujet. [ NG 0.477

Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et. [JJJJJJI 0.368
Déterminer si vous étiez admissible a des prestations [ 0.337
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande dans le. [ 0.316
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin dans un délai raisonnable [ 0.295
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes [ 0.294
Dans I'ensembile, il a été facile pour vous de présenter une demande dans le cadre du. [ 0.278
Comprendre les informations sur le [PROGRAMME] [l 0.253
Obtenir de l'aide pour votre demande lorsque vous en aviez besoin [l 0.248
La durée du processus, depuis la collecte des renseignements jusqu’a la prise de décision, était. Il 0.227
Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable [l 0.168
Vous avez obtenu de l'information cohérente [l 0.133
APPROBATION/REFUS [l 0.079
Il a été facile d’accéder au service dans une langue que vous parliez et compreniez bien [l 0.069

Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus | 0.036 R2 = 0,93



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 I'amélioration de la facilité d'inscription a MDSC, de la
clarté du processus de résolution des problemes, de la facilité a effectuer un suivi et n’avoir a expliquer sa situation qu’'une seule fois au personnel de Service
Canada.

» La serviabilité des représentants des centres d’appels de Service Canada et, dans une moindre mesure, la facilité a comprendre les exigences de la demande ainsi
que la facilité a déterminer I'admissibilité représentent des points forts et des domaines qu’il faut protéger.

AMELIORATION PROTECTION

E Serviabilité des représentants des centres
d'appels de Service Canada

~

INCIDENCE DU RENDEMENT (0 A 1,5)

M Facilité d'inscription 8 MDSC

Processus clair en cas de probleme g

Facilité a réunir les renseignements [l

Navoir & expliquer sa situation qu'une seule fois & Facilité a comprendre les exigences de la demande

Facilité a effectuer un suivi H

U, ) . Le processus était clair
Facilité a obtenir de I'aide concernant la P

Renseignements trouvés dans un délai Facilité a déterminer I'admissibilité

demande raisonnable [ ] Parcours sansgfﬁculté a toutes les étapes
H . . I Fciiité & trouver les renseignements requis Ml Facilit¢ a présenter une demande
Délai raisonnable pour remplir la demande Facilité a comprendre les Durée raisonnable du parcours client Accés au service dans une
Confiance en la résolution des problémes i renseignements Information cohérente M langue que je comprends

MAINTIEN

RENDEMENT (% de notes de 4 ou de 5)
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Facteurs de satisfaction : Clients du PPIRPC

» Les principaux facteurs de satisfaction pour les clients du PPIRPC comprennent la facilité a effectuer un suivi et la serviabilité des représentants des centres
d’appels de Service Canada. Les facteurs de satisfaction d’'importance secondaire comprennent la capacité de trouver I'information requise dans un délai
raisonnable (pendant la prise de renseignements), la facilité a comprendre les renseignements sur le programme et I'approbation ou le refus de la demande de
prestations.

« Par rapport a 2020-2021, la facilité a effectuer un suivi a gagné en importance cette année et est devenue le facteur de satisfaction principal. La capacité de trouver
I'information requise dans un délai raisonnable (pendant la prise de renseignements) et la facilité a comprendre les renseignements sur le programme ont également
joué un role plus déterminant dans I'accroissement de la satisfaction.

» Laforce de I'analyse des facteurs a augmenté par rapport a 2020-2021 (R? de 0,79 par rapport a 0,72).

Dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de faire un suivi auprés de Service Canada concernant votre demande I 0.328
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été serviables I 02319
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin dans un délai raisonnable T 0187
Comprendre les informations sur le [PROGRAMME] e 0182
APPROBATION/REFUS e 0.172
La durée du processus, depuis la collecte des renseignements jusqu’a la prise de décision, était raisonnable T 0172
Trouver des renseignements a propos du [PROGRAMME] e 0141
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question I 0131
Il a été facile d’accéder au service dans une langue que vous parliez et compreniez bien IS 0128
Remplir le formulaire de demande N 0.101
Le service vous a été fourni de maniére a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de COVID-19 IS 0.088
Obtenir de I'aide pour votre demande lorsque vous en aviez besoin [N 0.079
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et 'échéancier N 0.074
Comprendre les exigences de la demande N 0.063
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés NN 0.060
Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable [N 0.059
Déterminer si vous étiez admissible a des prestations [N 0.054
Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande N 0.054
Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus I 0.051
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande dans le cadre du [PROGRAMME] N 0.049
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande dans le cadre du [PROGRAMME] N 0.042
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes [ 0.040
Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin I 0.038
Vous avez obtenu de l'information cohérente N 0.036 R2 = 0,79
On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou francais) N 0.024
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande dans le cadre du [PROGRAMME] @ 0.021
929 Vous n'avez eu a expliquer votre situation qu’une seule fois Il 0.010 @



Matrice des priorités globales : Incidence par rapport au rendement —
clients du PPIRPC

* Les meilleures occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients du PPIRPC consistent en 'amélioration de la facilité a effectuer un suivi et de la serviabilité des
représentants des centres d’appels.

+ Les domaines d'importance secondaire a améliorer comprennent la facilité & comprendre les renseignements sur le programme, la rapidité du service, la capacité de trouver I'information
requise dans un délai raisonnable (pendant la prise de renseignements), la facilité a se renseigner sur le programme et la clarté du processus de résolution des problemes.

» La possibilité d’étre servi dans une langue comprise par le client et, dans une moindre mesure, la prestation de services faite de fagon a protéger les clients pendant la pandémie sont
apparus comme des points forts cette année et des domaines qu’il faut protéger.

* Remarque : Les aspects du service ayant eu une incidence inférieure ou égale a 0,03 ont été exclus de l'analyse ci-dessous compte tenu de leur effet négligeable sur le taux de la

satisfaction.  AMELIORATION PROTECTION
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|
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Facilité a se renseigner sur le programme [l ) .
Facilité & rempli la demande I Processus clair en cas de probléme Accés gu service dans une langue que je comprends
Facilité a obtenir de I'aide concernant la o )
demande g Le processus était C'a'f o . Service fourni de maniére a.protéger la santé pendant la pandémie de COVID-19
Délai raisonnable pour remplir la demande
Compréhension des exigences -3 Facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande N
Facilité a déterminer I'admissibilité n B [ Eonfiance en la résolution deS.pr0b|é”’193 Certitude que les renseignements personnels sont protégés
B Information cohérente
Facilité a obtenir de I'aide au besoin Facilité a présenterune demande

Facilité a trouver les renseignements requis Parcours sans difficulté a toutes les étapes

MAINTIEN

RENDEMENT (% de notes de 4 ou de 5)
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Facteurs de satisfaction : Clients du NAS

» Le principal facteur de satisfaction relatif a 'expérience de service pour les clients du NAS était le caractére raisonnable du temps écoulé du début a la fin du
processus. Les facteurs de satisfaction d'importance secondaire comprennent la capacité de remplir la demande dans un délai raisonnable et la serviabilité des
représentants de Service Canada assurant le service en personne, suivi de la facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande, la
prestation de services faite de fagon a protéger les clients pendant la pandémie de COVID-19 et la confiance dans le processus de résolution des problémes.

» Par rapport a 2020-2021, la rapidité du service a gagné en importance et est devenue le facteur de satisfaction principal. La capacité de remplir la demande
dans un délai raisonnable, la facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande et la prestation de services faite de fagon a protéger les
clients pendant la pandémie ont également joué un réle plus déterminant dans I'accroissement de la satisfaction.

» Laforce de I'analyse des facteurs a diminué par rapport a 2020-2021, mais demeure solide (R? de 0,61 par rapport a 0,72).

La durée du processus, depuis la collecte des renseignements jusqu’a la prise de décision, était raisonnable
Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable I 0.154
Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont ét¢ serviables NI 0.152

Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande [N 0.132

Le service vous a été fourni de maniére a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de. INIININININININGGGGNENNEENNNEEEEEEESE 0.129
Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus [ INNINIGIGIGEGEEEEEEEEEEEEE 0.124
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande dans le cadre du [PROGRAMME] NGNS 0114
Trouver des renseignements a propos du [PROGRAMME] NGNS 0.106
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et I'échéancier GGG 0.091
Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande dans le cadre du. IIINNNIEGE 0.089
Comprendre les informations sur le [PROGRAMME] NGNS 0.074
Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin [INENGITE 0.072
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes I 0.070
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin dans un délai raisonnable [IIININININING@EEE 0.068
Vous avez parcouru une distance raisonnable pour avoir acces au service [N 0.054
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande dans le cadre du. INIININININGNGEE (0.051
Remplir le formulaire de demande NG 0.044
Vous avez obtenu de I'information cohérente NN 0.037
Vous étiez convaincu(e) que vos renseignements personnels étaient protégés [N 0.035
Il a été facile d’accéder au service dans une langue que vous parliez et compreniez bien [ I 0.035
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question I 0.022
Obtenir de I'aide pour votre demande lorsque vous en aviez besoin [l 0.020
Comprendre les exigences de la demande [l 0.016
Vous n'avez eu a expliquer votre situation qu'une seule fois [l 0.009
Déterminer si vous étiez admissible a une carte d'assurance sociale [l 0.006

101 On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais) | 0.001 @

0.229

R? = 0,61



Matrice des priorités globales : Incidence par rapport au rendement — clients du NAS

* Les plus grandes occasions d’amélioration de I'expérience de service pour les clients du NAS consistent en la réduction de la distance que doivent parcourir les clients pour
accéder au service et en 'amélioration de la facilité a obtenir de 'aide concernant la demande.

» La rapidité du service en particulier s’est avérée un atout considérable cette année et représente un domaine qu'il faut protéger. La capacité de remplir la demande dans un délai
raisonnable, la serviabilite des représentants de Service Canada assurant le service en personne, la facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande, la
confiance dans la résolution des problemes, la prestation de services faite de fagcon a protéger les clients pendant la pandémie, la facilité a présenter une demande et la facilité a se
renseigner sur le programme ont également été des domaines qui ont affiché un rendement relativement supérieur aux autres et qu'’il faut protéger. Remarque : Les aspects du
service ayant eu une incidence inférieure ou égale a 0,03 ont été exclus de I'analyse ci-dessous compte tenu de leur effet négligeable sur le taux de la satisfaction.

AMELIORATION PROTECTION

M Durée raisonnable du parcours client

~

INCIDENCE DU RENDEMENT (0 A 0,25)

Serviabilité des représentants de Service
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_ ) M Le processus etait clair B Facilité a réunir les renseignements requis pour présenter une demande
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RN . o . M Parcours sans difficulté a toutes les étapes
o Facilité a obtenir de I'aide au besoin P
B Distance raisonnable & parcourir o [ ] ) Facilité a remplir la demande Certitude que les renseignements personnels sont protégés
Facilité a trouver les renseignements requis | . . .
[ 7] [l Accés au service dans une langue que je
Information cohérente comprends

RENDEMENT (% de notes de 4 ou de 5)
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Facteurs de satisfaction : Clients de la SV/du SRG

* Les principaux facteurs de satisfaction pour les clients de la SV/du SRG comprennent le caractere raisonnable du temps écoulé du debut a la fin du processus et
la facilité a determiner I'admissibilitée aux prestations. Les facteurs de satisfaction d'importance secondaire comprennent la facilité a déterminer les étapes a
suivre pour présenter une demande et la facilité a effectuer un suivi.

« Par rapport a 2020-2021, le facteur de satisfaction principal est demeure le méme cette année, mais la facilit¢ a déterminer 'admissibilite, la facilité a déterminer
les étapes a suivre pour présenter une demande, la facilité du suivi et la facilit¢ a comprendre les renseignements sur le programme ont joué un role plus
déterminant dans I'accroissement de la satisfaction.

» Laforce de I'analyse des facteurs a diminué par rapport a 2020-2021, mais demeure solide (R? de 0,71 par rapport a 0,80).

La durée du processus, depuis la collecte des renseignements jusqu’a la prise de décision, était raisonnable

0.245
Déterminer si vous étiez admissible a des prestations
Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande [ RREREEEEIEGEGEGEGEEEEEEEEN  0.191
Dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de faire un suivi auprés de Service Canada concernant votre demande | IININININELEIEDGEGEGEEEEE 0.184
Comprendre les informations sur le [PROGRAMME] NN 0.158
Comprendre les exigences de la demande [ NI 0158
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande dans le cadre du. NG 0.149
Il a été facile d’accéder au service dans une langue que vous parliez et compreniez bien | NNINIIIIIIDEEE 0.140
Décider du meilleur age pour commencer votre pension | ENNINGINGNGEEE 0.133
Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles seraient les étapes suivantes et 'échéancier | IENGININGEGEEEEEEE 0.128
Vous avez obtenu de I'information cohérente [ NN 0.128
Obtenir de I'aide pour votre demande lorsque vous en aviez besoin [ INNEGTGGGGGGNGNNN 0.119
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande dans le cadre du [PROGRAMME] [NNININEGEGEGEEEEE O.112
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes | NN 0.112
Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin [ NNENEGTGGNGNGNGNGN 0.102
Vous n'avez eu a expliquer votre situation qu'une seule fois | NG 0.085
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin dans un délai raisonnable | NN 0.031
Trouver des renseignements a propos du [PROGRAMME] |G 0.067
Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été serviables | I 0.060
Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus | NN NI 0.059
Remplir le formulaire de demande | NN 0.057

Le service vous a été fourni de maniére a protéger votre santé et votre sécurité pendant la pandémie de COVID-19 |l 0.028

Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question |l 0.023 @

0.222

R2=0,71

103 Réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande dans le cadre du [PROGRAMME] [l 0.016



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 rapidité du service, de la facilité a
déterminer 'admissibilité, de la facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande et de la facilité a effectuer un suivi. Les domaines d’'importance secondaire a
améliorer comprennent la facilité 8 comprendre les renseignements sur le programme, la facilité a trouver les renseignements requis pour présenter une demande et la facilité a
décider du meilleur &ge pour commencer a toucher sa pension.

» La possibilité d’étre servi dans une langue comprise par le client, la facilité a présenter une demande et la serviabilité des représentants des centres d’appels spécialisés de
Service Canada représentent des points relativement forts et des domaines qu’il faut protéger.

* Remarque : Les aspects du service ayant eu une incidence inférieure ou égale a 0,03 ont été exclus de 'analyse ci-dessous compte tenu de leur effet négligeable sur le taux de la

satisfaction.  AMELIORATION PROTECTION
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RENDEMENT (% de notes de 4 ou de 5)
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Incidence de la décision sur la satisfaction

» La proportion de clients de I'AE et du PPIRPC dont la demande de prestations a été approuvée a diminué par rapport a 2020-2021.

» La satisfaction des clients de ’AE a qui I'on avait accordé ou refusé des prestations a diminué d’année en année. La majorité des clients du RPC, la moitié des
clients de I'AE et quatre clients du PPIRPC sur dix a qui I'on a refusé la demande étaient satisfaits de leur expérience.

% DE CLIENTS EVALUANT LA SATISFACTION A40U 5

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n=703) (n=1098) (n=701) (n=1162) (n=987)

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n=652) (n=788) (n=389) (n=752) (n=768)

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n=658) (n=766) (n=417) (n=692) (n=761)

85 %h——84 Yy | 0 =85 : 88 %——=87 %—89 %—g6 %——=06 % | K&
w RS %\84 fo—81 %85 %——75 %y | o 0/: —T72 /Z\ _—81 % 80% | WA 79 %76 %—77 %—80 %82 %
61% B« 59 % |
55 % 51 % | o
ppronvee I : e Approuvée
= Refusée ; ——Refusée : Refusée

% DE CLIENTS A QUI L'ON A ACCORDE/REFUSE DES PRESTATIONS DANS L’ECHANTILLON DU SONDAGE

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n=703) (n=1098) (n=701) (n=1162) (n=987)

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(N=652) (n=788) (n=389) (n=752) (n=768)

98 %=——98 %==97 %96 %=—96 %

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(N=658) (n=766) (n=417) (n=692) (n=761)

o, ——88 %——=88 %20 #==00 %V | ¥ o
M 81 % N o K=
< 8 o B 60 %—61%—53%__54% 52 %A
= Approuvée : e Approuvée : o 40 %=—39 %/47 %46 %= 48 %V
. e Refusée : = Refusée : —— Approuvée
19 A’\’IZ %12 Yom—pg o/ —=10 %A XA 20 39, 4 % 4 % ——Refusée

Remarque : Les clients a qui I'on a refusé des prestations se trouvaient dans les bases de données administratives de I'AE, du RPC et du PPIRPC, mais pas dans celles
des autres programmes.
Remarque : Les clients sont invités a évaluer spécifiquement la prestation de services, et non pas a déterminer si la demande a été approuvée ou refusée. Si
I'approbation/le refus représente un facteur de satisfaction, il ne faut pas oublier que Iapprobatlon repose sur la Ieglslatlon Statistiquement
Q38a. Une fois de plus, pensez au service général que vous avez regu, depuis la collecte de renseignements jusqu’a I'obtention d’'une décision concernant votre demande Ius/mgins élevé aue la
105 de [INSERER ABREV.]. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) du service que vous avez recu de Service Canada par rapport a votre demande de [INSERER ABREV.]? AV ea e récédenteq
Veuillez répondre au moyen d’'une échelle de cing points, ou « 1 » signifie « Tres insatisfait(e) », et « 5 », « Tres satisfait(e) ». gue p
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Evolution de I'utilisation de plusieurs modes au fil du temps

« Dans I'ensemble, I'utilisation de multiples modes de prestations par les clients est, de fagon générale, demeurée semblable a celle de 2020-2021. Comparativement a 2020-2021, les

clients étaient statistiquement plus susceptibles d'utiliser le service en personne ou le libre-service assisté au cours de leur parcours, tandis qu'ils étaient beaucoup moins nombreux a

utiliser le libre-service.

+ L'utilisation du service en personne est demeurée considérablement plus faible qu’en 2019-2020 ou avant, mais a été un peu plus élevée que celle du libre-service. La proportion de clients
utilisant le libre-service assisté a continué d’augmenter d’'une année a l'autre.

+ Six pour cent (6 %) des clients ont utilisé le service sans contact de personne a personne, 5 % ont été inscrits automatiquement et 1 % ont utilisé le courrier uniquement. Le reste des
clients (8 %) a indiqué n’avoir utilisé aucun mode de prestation durant leur expérience ou leur réponse ne correspondait a aucun niveau de service défini. Cette donnée est stable par

rapport a 'année précédente.

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
pour évaluer s’il y a eu une augmentation ou une
diminution d’'une méthode de communication précise avec
Service Canada. Veuillez noter que les définitions utilisées
sont basées sur celles établies lors de la troisieme vague
du sondage sur l'expérience client.

* En personne : Si un répondant se rend dans un
centre de 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 : Ces répondants
utilisent des offres en ligne, notamment le site Web
du gouvernement du Canada et leur compte Mon
dossier Service Canada. Toutes les étapes sont
réalisées en ligne.

» Libre-service assisté : Ces répondants utilisent un
service en ligne ou postal, mais communiquent
également avec Service Canada par téléphone ou
par une combinaison de téléphone et de service en
ligne ou postal tout au long de leur parcours.

* Inscription automatique uniquement : Ces
répondants ont été automatiquement inscrits
automatiquement a leur programme/prestations et
gont gas eu de contact supplémentaire avec Service

anada.

» Courrier uniquement : Ces répondants ne
contactent Service Canada que par courrier a
chaque étape, sans utiliser les services en ligne, en
personne ou téléphoniques.

+ Service sans contact de personne a personne :
Ces répondants ont utilisé une demande en ligne et
ont eu une interaction avec eServiceCanada a un
moment donné (aucune interaction en personne).
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EVOLUTION DE L’UTILISATION DE PLUSIEURS MODES DE PRESTATION — TENDANCE

=[N personne a
n’importe quelle
étape

=| bre-service
uniquement

= | bre-service
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= Service sans
contact de
personne a
personne

2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022
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Niveaux de service par étape dans le parcours client : Vue d’ensemble

* Les clients étaient plus susceptibles de recourir au libre-service uniquement aux étapes de la prise de renseignements et de la présentation d'une demande, et au libre-service
assisté a I'étape du suivi.

* Par rapport a 2020-2021, le niveau d'utilisation du service en personne est, de fagon genérale, demeure constant, mais un plus grand nombre de clients ont utilisé ce service aux
étapes de la présentation d’'une demande et du suivi. Les clients étaient également plus susceptibles de recourir au libre-service assiste a I'étape de la présentation de la demande
et moins susceptibles d’utiliser le libre-service uniquement par rapport a la vague précédente. Un moins grand nombre de clients ont utilisé le service sans contact de personne a

personne a I'étape du suivi.
PRISE DE RENSEIGNEMENTS

——En personne 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022

PRESENTATION D’UNE DEMANDE

2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022

SuivVI
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(n=4001) (n=2431) (n=4200) (n=4200) (n=4001) (n=2431) (n=4200) (n=4200) (n=1303) (n=842) (n=1208) (n=1293)
— Libre-service 53 % o
uniquement 49 %/ 51 Aa\
44 9 46 %V
- : 42 % ° o
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assiste 35 9 35 9 36 % 37 %
[o)
T Sliomatique 29I % 25 %A ) 26 %" "
uniquement 22 9 24 %
18 %=——19% 19 %A
= Courrier 15 % Yo
uniquement 6 % 8 % 79 i 9% =12 %A | 10 Yy 11 Yp==""13 % 13 %
7 Yo ) = Oy m—r: 0/ i 7 Y 5 % 6%______6% § 3%
Service sans 2% g :,)//" 3 0AC,—‘)/B % 4 Yo't Tom==—"5 Yom==4 % ! 1% 2 % 3% 2%
~ contact de 0% ’ 1% 2% 0 % 3% 3 % 3 % 0% 0 % 1% 1%V
bersonne . | , i

- - Proportion de personnes ayant utilisé un service
a haute interaction (en personne et possiblement

- - Proportion de personnes n’ayant utilisé que la
d’autres modes de prestation) a un moment

fonction libre-service dans le cadre de leur
parcours client (sans assistance par ! [ _
| donné de leur parcours client : 18 % de

téléphone ni en personne) : 43 % de ;
' I'ensemble des clients

i 'ensemble des clients

Statistiquement
AV plus/moins élevé que la
vague précédente

La somme des pourcentages pourrait étre inférieure a 100 % en raison de I'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients qui choisissent d’effectuer un suivi.
109 Il convient de souligner qu’il manquait des données sur les contacts des clients inscrits automatiquement dans le sondage de référence.
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 la présentation d’'une demande. Il
convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons de cette étape entre les années.
Base : Total de la prise de renseignements; total de la présentation d’'une demande; total du suivi



Niveaux de service par étape dans le parcours client : AE

» Les clients de I'AE étaient plus susceptibles de recourir au libre-service uniquement aux étapes de la prise de renseignements et de la présentation d’'une demande et au libre-

service assisté a I'étape du suivi.

» Par rapport a 2020-2021, les clients de I'AE étaient plus susceptibles de recourir au libre-service assisté a I'étape de la présentation de la demande et moins susceptibles d’utiliser
le libre-service uniquement. Les clients de '’AE étaient aussi plus susceptibles d’utiliser le service en personne a I'’étape du suivi que 'année derniére et moins susceptibles d’avoir

recours au service sans contact de personne a personne.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS PRESENTATION D’'UNE DEMANDE SUIVI
= En personne 3 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022
importe (n=703) (n=701) (n=1162) (n=987) (n = 703) (n=1162) (n = 987) (n=343) (n=340) (n=169) (n=450)
quelle étape
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personne 0% 0% 0% | ¢ 0 % ’ : ’ ’ 0 %V

- - 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) : 43 % de |
' 'ensemble des clients de 'AE |

___________________________________________________

____________________________________________________

- Proportion de personnes ayant utilisé un service
a haute interaction (en personne et possiblement :
d’autres modes de prestation) & un moment !
donné de leur parcours client : 18 % de !
'ensemble des clients de 'AE

110 La somme des pourcentages pourrait étre inférieure a 100 % en raison de I'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 I'étape de la présentation d’'une demande. I
convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons de cette étape entre les années.

Base : Total de la prise de renseignements; total de la présentation d’'une demande; total du suivi

Statistiquement
AV plus/moins élevé que la
vague précédente



Niveaux de service par étape dans le parcours client : RPC

+ Les clients du RPC étaient plus susceptibles de recourir au libre-service uniquement aux étapes de la prise de renseignements et de la présentation d’'une demande
tandis qu’une proportion égale était susceptible de recourir au libre-service uniquement, au libre-service assisté et au service en personne a I'étape du suivi.

* Par rapport a 2020-2021, les clients du RPC étaient plus susceptibles de recourir au service en personne a toutes les étapes du parcours client et plus susceptibles

d’utiliser le courrier uniquement a I'étape de la prise de renseignements.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS

—FEn personne &  2017-2018  2019-2020  2020-2021 2021-2022
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PRESENTATION D’UNE DEMANDE SuivI
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- - Proportion de personnes n’ayant utilisé que la - Proportion de personnes ayant utilisé un service a

fonction libre-service dans le cadre de leur ! haute interaction (en personne et possiblement

parcours client (sans assistance par ! d’autres modes de prestation) a un moment donné

+ téléphone ni en personne) : 31 % de : . de leur parcours client : 25 % de I'ensemble des

' I'ensemble des clients du RPC »  clients du RPC :

Statistiquement
111 La somme des pourcentages pourrait étre inférieure a 100 % en raison de I'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients qU| choisissent d’effectuer un suivi. v plus/moins gcljevet que la
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 la présentation d’'une demande. Il vague preceaente

convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons de cette étape entre les années.
Base : Total de la prise de renseignements; total de la présentation d’'une demande; total du suivi



Niveaux de service par étape dans le parcours client : PPIRPC

* Les clients du PPIRPC étaient plus susceptibles d’utiliser le libre-service uniquement a I'étape de la prise de renseignements, le courrier uniquement a I'étape de la présentation
d’'une demande et le libre-service assisté a I'étape du suivi.

* Par rapport a 2020-2021, les clients du PPIRPC étaient plus susceptibles d'utiliser le courrier uniquement a I'étape de la prise de renseignements et moins susceptibles de recourir
au libre-service uniquement ou au service sans contact de personne a personne. Les niveaux de service aux étapes de la présentation d’'une demande et du suivi sont demeurés

constants avec ceux de 'année derniére.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS . PRESENTATION D’UNE DEMANDE | SuivI
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el R . , . . . ) . , . Statistiquement
L d t t étl f 100 % del d t et du fait t t | lient h t d’effect .
112 Remarque  En 2018-2019, la question sur les modes de prestation uisés a 6té posee une fois en debut de sondags et se rapportart & | étape de la présentation cdune demande. i AW Pls/moine dleve que fa @
convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons de cette étape entre les années.

Base : Total de la prise de renseignements; total de la présentation d’'une demande; total du suivi



Niveaux de service par étape dans le parcours client : NAS

» Les clients du NAS étaient plus susceptibles de recourir au service en personne a toutes les étapes du parcours client, particulierement a I'étape de la présentation
d’'une demande.

» Par rapport a 2020-2021, les clients du NAS étaient plus susceptibles d’utiliser le service en personne a I'étape de la présentation d’'une demande, alors que
I'utilisation des autres niveaux de service est demeurée constante pour toutes les étapes du parcours.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS PRESENTATION D’UNE DEMANDE SuivI
: 2020-2021 2021-2022 : _ _
—hpmeres A e I CACC T B PR
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+ téléphone ni en personne) : 21 % de : + de leur parcours client : 69 % de 'ensemble des
' I'ensemble des clients du NAS | + clients du NAS !

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

___________________________________________________

Remarque : Les niveaux de service n'ont pas été signalés pour les clients du NAS au cours des années précédentes en raison des différences dans la prestation des services. AV plus/moins élevé que la

113 Base : Total de la prise de renseignements; total de la présentation d’'une demande; total du suivi vague précédente



Niveaux de service par étape dans le parcours client : SV/SRG

» La majorité des clients de la SV/du SRG ont été inscrits automatiquement et n’ont participé ni a I'étape de la prise de renseignements, ni a I'étape de la présentation d’'une
demande. Les clients non inscrits automatiquement étaient plus susceptibles de recourir au libre-service uniquement a I'étape de la prise de renseignements, puis au libre-service
uniquement et au courrier uniquement a I'étape de la présentation d’'une demande. Une proportion égale de clients ayant effectué un suivi a recouru plus fréquemment au libre-

service uniquement, au libre-service assisté et au service en personne.

» Par rapport a 2020-2021, la proportion de clients inscrits automatiquement a augmenté, ce qui signifie que davantage de clients de la SV/du SRG ne participaient pas a 'étape la
prise de renseignements ou a I'etape de la présentation de la demande. Les clients de la SV/du SRG étaient plus susceptibles de recourir au libre-service assisté a I'étape de la
présentation d'une demande et moins susceptible de recourir au courrier uniguement ou au service sans contact de personne a personne, mais un plus grand nombre était
susceptible d'utiliser le service en personne et le libre-service uniquement a I'étape du suivi. .
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___________________________________________________

PRESENTATION D’UNE DEMANDE SUlvi
2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022 2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022
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haute interaction (en personne et possiblement
d’autres modes de prestation) @ un moment donné |
. de leur parcours client : 13 % de I'ensemble des |
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La somme des pourcentages pourrait étre inférieure a 100 % en raison de I'arrondissement et du fait que ce ne sont pas tous les clients qui choisissent d’effectuer un suivi.
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Il convient de souligner qu’il manquait des données sur les contacts des clients inscrits automatiquement dans le sondage de référence.

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 la présentation d’'une demande. I
convient de faire preuve de prudence dans les comparaisons de cette étape entre les années.
Base : Total de la prise de renseignements; total de la présentation d’'une demande; total du suivi

automatique : 58 %
Inscription non

automatique : 42 %

Statistiquement
AV plus/moins élevé que la
vague précédente



Communication proactive du PPIRPC (réception déclarée)

* Un peu plus de la moitié des clients du PPIRPC (53 %) ont déclaré avoir regu un appel de Service Canada pour discuter de I'état de leur demande et des étapes
suivantes avant de recevoir une décision, une hausse par rapport a 'année précédente.

* La satisfaction est encore nettement plus élevee chez les clients du PPIRPC qui avaient éte joints par Service Canada avant de recevoir une décision
comparativement a ceux qui ne I'avaient pas été.

CONTACT AVEC SERVICE CANADA AVANT LA DECISION

N

= Oui 2020-2021 2019-2020
N
. Ngnsait pas (n=692) (n=417)
Un représentant de Service Canada vous a appelé
pour discuter de I'état de votre demande et des b 47 % 54 %

prochaines étapes (clients du PPIRPC n = 761)

SATISFACTION DES CLIENTS QUI AVAIENT ETE JOINTS PAR SERVICE CANADA

2021-2022 % DE NOTES DE 4 OU 5

] Contacté(e) 2020-2021 2019-2020

= Non contacté(e)

Un représentant de Service Canada vous a appelé _ 70 % 2% 60 %
pour discuter de I'état de votre demande et des
prochaines étapes (clients du PPIRPC n = 761) _
54 % 46 %

Q20bx. Avant que vous ne receviez une décision concernant votre demande de [ABREV. PROGRAMME], est-ce que... g,fs"/fn"g,%i"é%"ﬁé que la
115 Base : clients du PPIRPC ou de I'AE (n = variable) AV vague précédente




Communication proactive de I’'AE (réception déclarée)

» Trois clients de I'AE sur dix (28 %) ont déclaré avoir regu une lettre, un courriel ou un appel de Service Canada pour discuter de I'état de leur demande avant de
recevoir une décision, soit la méme proportion qu’en 2020-2021.

» Pour les clients de I'AE, le fait que Service Canada ait communiqué avec eux n’a pas eu d’incidence notable sur leur satisfaction et le taux de satisfaction global des
deux groupes a diminué par rapport a 2020-2021.

CONTACT AVEC SERVICE CANADA AVANT LA DECISION

% OUI
4@» 202 0ee 2020-2021  2019-2020
“ = Qui B
®m Non (n =1 162)
= Ne sait pas

Un représentant de Service Canada vous a contacté
au sujet de I'état de votre demande (par c,:o'urrlel,.lettre 28 9 ) 27 o, o)
ou appel téléphonique).

(Clients de I'AE n = 987)

SATISFACTION DES CLIENTS QUI AVAIENT ETE JOINTS PAR SERVICE CANADA

% DE NOTES DE 4 OU 5
2020-2021 2019-2020

2021-2022

m Contacté(e)
= Non contacté(e)

Un représentant de Service Canada vous a contacté 73 %V 84 % S 0.
au sujet de I'état de votre demande (par courriel, lettre
ou appel téléphonique).

7%V 83 % S. 0.

(Clients de I'AE n=987)

Q20bx. Avant que vous ne receviez une décision concernant votre demande de [ABREV. PROGRAMME], est-ce que... g,fs"/fn"g,-‘f,i'gfe"\ﬁé que la
116 Base : clients du PPIRPC ou de I'AE (n = variable) AV vague précédente
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Utilisation des modes de prestation : Vue d’ensemble

« A toutes les étapes du processus, prés de huit clients sur dix (77 %) ont utilisé le mode de prestation en ligne & un moment ou a un autre, tandis qu’un tiers des
clients ont utilise le service en personne (33 %), et un peu moins ont opté pour le téléphone (31 %). Deux clients sur dix (21 %) ont utilisé le courrier, et environ un
client sur dix (13 %) a choisi eServiceCanada a un moment du processus.

« L'utilisation des modes de prestation est en général cohérente avec 2020-2021. Toutefois, on constate, une augmentation statistiquement significative de la
proportion des gens qui ont utilisé le service en personne ou le courrier.

UTILISATION DES MODES DE PRESTATION — TENDANCES

2017-18 2019-20 2020-21 2021-22
(n = 4001) (n=2431) (n = 4 200) (n = 4 200)

=[N personne

—En ligne 78 % 77 %
—Téléphone 66 % 62 %/

59 % 60 %
= Courrier
—ecServiceCanada . 30 % 33 %A
29 9% 32 % 30 %‘31 %
21 %A
18 % 17 % 19 %
° 13 % 13 %

Q1a. De quelle fagon avez-vous découvert le [INSERER PROGRAMME] ou [INSERER ABREV.] avant de remplir une demande? Avez-vous..

Q9bx. Sil'on se référe a la date a laquelle vous avez effectivement demandé [SI NON NAS INSERER [INSERER ABREV.] des prestations], [SI NAS INSERER : un numéro

d’assurance sociale], quelle méthode avez-vous utilisée pour remplir et présenter votre demande? Avez-vous..

218 Par quels moyens avez-vous communiqué avec le gouvernement avant d’étre informé(e) de la décision concernant votre demande dans le cadre du [INSERER ABREV.]?
tait-ce

. Statistiquement
118 Base : tous les répondants (n =4 200) AV plus/moins élevé que la

vague précédente



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

* Le mode de prestation en ligne était le plus utilisé a I'étape de la prise de renseignements et de présentation d’'une demande, tandis que le téléphone était le mode
privilégié par les clients a I'étape du suivi.

» Par rapport a 2020-2021, I'utilisation des modes de prestation est restée trés cohérente a toutes les étapes du parcours client. Le mode de prestation en personne a
augmenté aux étapes de la présentation d’'une demande et du suivi, mais son utilisation a maintenu en général le méme niveau faible que celui observé I'année

derniére comparativement a 2019-2020 ou avant.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS

2017-18  2019-20  2020-21  2021-22
(n=2829) (n=1759) (n=3046) (n=3 035)

75 Y%=——76 %

=—Fn personne /

—En ligne 54 %/58 o
o)
= Téléphone /47 Q
37 %
= Courrier

(o) -—-26%
21 % 24 % 0
o\150/__16%__1_6/0

6 Yy %

- cServiceCanada

PRESENTATION D’UNE DEMANDE

2017-18 201920  2020-21  2021-22
(n=3405) (n=1989) (n=3046) (n=3 709)

72 % 72 Yo==———=72 %

59 %
8 %
37 %

e o 027 %A
(o]

14 %13 %__ 13 %___ 14 7%

—10% 11 % 12%

5% 5%

Q1a. De quelle fagon avez-vous découvert le [INSERER PROGRAMME] ou [INSERER ABREV.] avant de remplir une demande? Avez-vous..
Q9bx. Sil'on se référe a la date a laquelle vous avez effectivement demandé [SI NON NAS INSERER [INSERER ABREV.] des prestations], [SI NAS INSERER : un numéro
d’assurance sociale], quelle méthode avez-vous utilisée pour remplir et présenter votre demande? Avez-vous..

Q18. Par quels moyens avez-vous communiqué avec le gouvernement avant d’étre informé(e) de la décision concernant votre demande dans le cadre du [INSERER ABREV.]?

Etait-ce...
119 Base : tous les répondants (n = 4 200)

Sulvi

2017-18 201920  2020-21  2021-22
(n=1296)  (n=842)  (n=1208) (n=1293)

(o]
68 Ypm———=68 Y%=——70 %" 75

0, o)
48 % 0 gy g "
(o]

36 %
T~30%
15 Yo 5 % 19%
0% 13% 1%

Statistiquement plus/moins
élevé que la vague
AV précédente



Utilisation des modes de prestation a I’étape de la prise de renseignements :

par programme

Les clients de I'ensemble des programmes étaient les plus susceptibles d’avoir utilisé des sources gouvernementales en ligne pour se renseigner sur le programme pour lequel ils
voulaient faire une demande. Les clients de I'assurance-emploi ont continué a étre plus enclins a utiliser le service en ligne que I'ensemble des clients, alors que les clients de tous
les autres programmes étaient les moins susceptibles de I'utiliser. L’utilisation du téléphone était plus élevée chez les clients du RPC, du PPIRPC et du programme de la SV/du

SRG, tandis que les clients ayant demandé un NAS étaient beaucoup plus susceptibles d’utiliser le service en personne.

» Par rapport a 2020-2021, l'utilisation des modes de prestation a I'étape de la prise de renseignements est restée trés cohérente dans chaque programme. Les clients de la SV/du
SRG étaient davantage enclins a utiliser le service en ligne pendant I'étape de prise de renseignements.

TOTAL AE RPC
2017-18 2019-20 2020-21 2021-22 2017-18 2019-20 2020-21 2021-22 2017-18 2019-20 2020-21 2021-22
(n=2 829) (n=1759) (n=3 046) (n=3 035) (n=703) (n=557) (n=925) (n=755) (n=652) (n=333) (n=610) (n=637)
83 % 85 %
75 Yprmmmeee=76 %o —
71 % =
—58 %/ 0% 63 % 66 % {674
—En personne o 0//47 %, 42 9 40 :/0
37 % 24 % 26 % 35 =" " SR -
——En ligne 21 % 16 %= 16 % 19 % 20 % 20 % 19 % 26 % g?"f
15 Y {4 0 e 12 20 o o 24 % o 190/,-— o
13 %m0 % A T 15% 8 % 8 g oy 117 L 15 % %
— Téléphone 6 % 7 % °7 o 6 % 4 %
- COUurrier PPIRPC NAS SV/SRG
2017-18 2019-20 2020-21 2021-22 2017-18 2019-20 2020-21 2021-22 2017-18 2019-20 2020-21 2021-22
ServiceCanad (n=658) (n=349) (n=587) (n=639) (n=604) (n=278) (n=597) (n=685) (n=1022) (n=242) (n=327) (n=319)
—coerviceLanaaa
62 Yo=———64 % - /m
. 53 % >< o o 54 %
o/ mmmm==50 % 48 Y% 48 % 46 Ypmm——
38 9% =4 Yo - 36 Vfpmmm——37 % 34 :/ 34 9, %
32930 0/ =34 % 28 % 329 33 /.>‘28 o 32 %,
28 % —===21% 18 =g Xl | 129 19 Yoeee18 o 25 % 2 23 Yo _
18 % 12 % 15 %[ 10%\6%_480/ o == %o 21 % 200/
5% 6% 5% ° B
120 g; :é I:Dte0 Sgilalg Igggﬂdvaonutz (Eart]eg—‘\{oz%so )renseigné(e) au sujet de ou avant de remplir une demande? Avez-vous... I:l Statistiquement plus dlevé que le total Statistiquement plus/moins @

AV élevé que la vague

I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Utilisation des modes de prestation a I’étape de la présentation d’une
demande : par programme

Les clients de I'AE, du RPC et de la SV/du SRG étaient les plus susceptibles d’avoir utilisé le service en ligne a I'étape de la présentation d’'une demande, tandis que les clients du
PPIRPC étaient les plus enclins a avoir utilisé le courrier, et les clients ayant demandé un NAS étaient les plus susceptibles d’utiliser le service en personne. Les clients de I'AE étaient
plus susceptibles d’avoir utilisé le service en ligne que I'ensemble des clients, tandis que les clients de I'AE et du PPIRPC étaient plus enclins a opter pour le téléphone. Pour ce qui est
des clients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SRG, ils étaient plus susceptibles d’utiliser le courrier. Les clients ayant demandé un NAS étaient nettement plus susceptibles d’utiliser
le service en personne que 'ensemble des clients.

» Par rapport a 2020-2021, I'utilisation des modes de prestation a I'étape de la présentation d’'une demande est restée trés cohérente dans chaque programme. Comparativement a
2020-2021, les clients ayant demandé un NAS et ceux du RPC étaient plus enclins a avoir opté pour le service en personne, alors que les clients de la SV/du SRG étaient plus
susceptibles d’avoir utilisé le service en ligne.

TOTAL AE RPC
2017-18  2019-20  2020-21 202122 | 2017-18  2019-20  2020-21 2021-22 2017-18  2019-20  2020-21 2021-22
(n=3405) (n=1989) (n=3046) (n=3 709) (n=697) (n=684)  (n=1148)  (n=973) (n=649) (n=369) (n=729) (n=746)
87 % e
0,
72 % 72 % 72 % \69 %
= En personne /48 % 449 5 fn .
En 37 % 24% 21 %A BB 30.% 22 ; o 5o
m— N ne 0 — 0
’ 14 %=1 1 17 et 22 T——i5 9 19% 16 % 16 s 8
Q) — (0] (o) H
——Téléphone e 5% 5% 42 o 5% B 5% | A — 4%
cour PPIRPC | NAS SVISRG
——rourner 2017-18  2019-20  2020-21 2021-22 2017-18  2019-20  2020-21 2021-22 2017-18  2019-20  2020-21 2021-22
(n=658) (n=373) (n=674) (n=739) (n=604) (n=343) (n=736) (n=862) (n=799) (n=220) (n=426) (n=389)
- cServiceCanada 94
87 %= ~
68 %=———st67 %)
60 Vo= 50 %/ o () 56 % 62 %| A y 76 7la
50 % 0 46 % 43 % -
26 02 % - 41 Ho=—=40 Yoo 143 %
29 % 28 % ——E/ 29 %] 28 % 0
23 Yo b 8
21%  23% 17 % 1% 18 o139 . [6%] | 17%=—1g9 21 % A
"O Uy 1 1 Y| 11 Y0 m— o7 06_7/07 %—6 O/E . 15 % '\9 O e (o
3 %—13 % 9 % 7% 6 % = 2 g——12 %]

Q9bx. Sil'on se référe a la date & laquelle vous avez effectivement demandé [SI NON NAS INSERER [INSERER ABREV.] des

prestations], [S| NAS INSERER : un numéro d’assurance sociale], quelle méthode avez-vous utilisée pour remplir et présenter votre |:| Statistiquement plus élevé que le total

121 demande? Avez-vous...
Base : tous les répondants (n = 4 200)

I:l Statistiquement moins élevé que le total

$ltati§tiquelment plus/moins @
élevé que la vague
AV précédente



Utilisation des modes de prestation a I’étape du suivi d’'une demande : par

programme

» Les clients de tous les programmes étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le téléphone a I'étape du suivi. Les clients de '’AE étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le téléphone
que 'ensemble des clients. Les clients du RPC et du PPIRPC, ceux ayant demandé un NAS et les clients de la SV/du SRG étaient quant a eux plus susceptibles d’avoir privilégié
le courrier. Les clients ayant demandé un NAS étaient également plus susceptibles d’avoir utilisé le mode de prestation en personne ou eServiceCanada.

» Par rapport a 2020-2021, I'utilisation des modes de prestation a I'étape du suivi est restée trés cohérente dans chaque programme. Comparativement a 2020-2021, les clients de
I'AE et du RPC étaient plus enclins a avoir opté pour le service en personne, alors que les clients de I'AE étaient également plus susceptibles d’avoir utilisé le téléphone.

TOTAL

2017-18  2019-20  2020-21 2021-22
(n=1296)  (n=842)  (n=1208) (n=1293)

68 % 68 % 70 =73 %

56 % 56 %
—En personne 48 Ypmmm— 00 T Y "
36 Yo=———

e EN ligne 30 % 24 % 21 %

AE

2017-18  2019-20  2020-21 2021-22
(n=343) (n=340) (n=425) (n=450)

Pt LA
0 ’40 %
35 % 21 %

79 % A

RPC
2017-18 2019-20 2020-21 2021-22
(n=176) (n=88) (n=169)  (n=200)
62 % =X
56 Yom——m53 o= mi
38 %
30 % 9 20 %
20 Y= 28 % o 0/{3; 19 %A
10 % 17 %
SVISRG

2017-18  2019-20 2020-21 2021-22
(n=364) (n=183) (n=242) (n=220)

68 % 68 /o
\40 0// /-
44 YommmeN39 % /0
37 Yooy 35 %
18 % 24 % 26 Yo 209
—
7% 12 o158 0%
9%

=19 %A 0 0
=15 % 15 Yo 11 Y= 17 % A
——Téléphone ’ 13% ’ 7% 9 %16 %]
= Courrier PPIRPC NAS
2017-18 2019-20 2020-21 2021-22 2017-18 2019-20 2020-21 2021-22
(n=315) (n=208) (n=264) (n=345) (n=105) (n=23) (n=108) (n=78)
= ecServiceCanada
76 % ) 76 %
/ 73 / 0,
68 % o 72 ;)\56 % 69 %\gg ?é)
5 o 45 o/0 47 %-—'—- —
0 >44 o [36 ‘Vg
32 % 31 Vo35 % m - /0/39 0/2\32%2 L, %
26 Yp==27 Yo 22 %0 e o, 2315 26 % 28 % '
22 % 24 %  ——=21% 19
13 % -
Q18. Par quels moyens avez-vous communiqué avec le gouvernement avant d’étre informé(e) de la
122 décision concernant votre demande dans le cadre du [INSERER ABREVIATION]? Etait-ce...

Base : tous les répondants (n =4 200)

I:l Statistiquement moins élevé que le total

I:l Statistiquement plus élevé que le total

Statistiquement plus/moins
AV cleve que la vague
précédente
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PRESTATION



Observations qualitatives
concernant la préférence en
matiere de modes de prestation

Le choix du mode de prestation de services par les
participants dépend de la nature de l'interaction de service
prévue.

La préférence a I'égard du mode dépend fortement du
besoin de service et du programme. Certains participants
ont indiqué gqu’ils n’avaient pas de préférence quant au
mode de service, précisant que leur choix dépendait de la
nature de l'interaction de service.

Autrement dit, les clients choisissent le mode de prestation
de services qui, a leur sens, est le mieux adapté a
I'interaction de service. Ce point suggére un besoin
potentiel de reconsidérer la conception ou les améliorations
futures des modes de prestation de services du point de
vue de la fonction. Par exemple, si les clients choisissent le
site Web de Service Canada pour acceder rapidement aux
formulaires de demande, par exemple, ces formulaires
devraient étre facilement accessibles a partir de la page
d’accueil du site. Si les clients demandent des réponses a
des questions précises par téléphone, les agents devraient
pouvoir accéder aux dossiers des clients ou aux registres
des appels pour maximiser les chances que la question soit

traitée en une seule intervention.
124

Je préférerais une assistance en temps réel,
car en obtenant les renseignements le plus tét
possible, je pouvais prendre une décision plus
rapidement. Je ne veux pas faire la queue ou
attendre en ligne pendant des heures. Je
préfére avoir un contact de prés avec la
personne qui me renseigne et qui peut adapter
son interaction a mes besoins. — Client
demandant un NAS

C’est en personne, et c’est bien mieux pour
avoir une réaction. Parfois, sans le contact en
personne, on ne se sent pas a l’'aise étant
donné qu’on ne voit pas la personne, surtout
pour remplir les renseignements nous
concernant. — Client du programme de SRG

L’envoi d’un courriel, comme pour dire « il
nous manque ceci, et nous nous demandions
si vous pouviez communiquer avec votre
employeur », ou inversement. — Client de I’'AE



Utilisation de plusieurs modes : Détails sur l'utilisation du mode de
prestatlon en ligne

Les clients ont le plus souvent utilisé d’abord le mode de prestation en Ilgne aux étapes de prise de renseignements et de la présentation de la demande. Le service en ligne est la
deuxiéme option la plus utilisée a I'étape du suivi. Parmi ceux qui ont d’abord utilisé le mode de prestatlon en ligne, les clients étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le téléphone
comme deuxiéme mode a I'étape du suivi et, dans une moindre mesure, aux étapes de la présentation d’'une demande et de la prise de renseignements.

» Par rapport a 2020-2021, I'utilisation du mode de prestation en ligne est restée constante pour 'ensemble des points de contact.

;g;g:;ggf PRISE DE RENSEIGNEMENTS PRESENTATION D’UNE DEMANDE SUIVI
2019-2020
[ Téléphone ) [ Enligne ) (En personne) [ Téléphone ) [ Enligne ) (En personne) [ Téléphone ) [ Enligne ) (En personne)
I\PA%ED'\I’:_” %‘E 4% 56 % 14 %A 3% 66 % 22 %A 42 % 38 % 6 %A
PRESTATION 5% 57 % 12 % 3 % 68 % 19 % 42 % 37 % 4 %
5% 42 % 28 % 2% 41 % 49 % 36 % 39 % 18 %
NN Joo\___/ /U 2 /U Joo\__/
[ Téléphone ) (En personne) [ Téléphone ) » (En personne) [ Téléphone ) » (En personne)
> 1 % 8 % 13 % 4 % 51 % 4%
I\D/l%%)l(zl%l\éE 12 % 10 % 1 % 3 % 44 % 4 %
PRESTATION 12 % 19 % 12 % 1 % 49 % 15 %
N —__ __ __ __ __
En personne )( Téléphone En personne )( Téléphone En personne )( Téléphone
TROISIEME 14 % 1% 6 % 18 % 1 % 15 %
MODE DE 9 % 9 % 8 % 16 % 12 % 18 %
PRESTATION 21 % 7 % 16 % 18 % 18 % 13 %
NI N/ N/ N/ __ __
125 Base : tous les répondants. Au sein de la base en question, la taille de I'échantillon varie d’'un énoncé a 'autre AV Sf:ég%(z’%ege‘/ggﬁ’lgymoms
Questions 1a, 2, 3, 9bx, 10x, 11x, 18, 19a et 19b ’ ' précédente



Utilisation de plusieurs modes : Détails sur l'utilisation du mode de
prestatlon en personne

Le service en personne est arrive au second rang des modes de prestation les plus utilisés comme premier point de contact lors de la prise de renseignements ou de la
présentation d'une demande et est le mode le moins utilisé comme premier point de contact a I'étape du suivi. Parmi ceux qui ont d’abord utilisé le mode en personne, les clients
étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le service en ligne comme deuxi€me mode a I'étape de la prise de renseignements et, dans une moindre mesure, a I'étape de la
présentation d’'une demande, tandis que le téléphone était le deuxiéme mode le plus utilisé a I'étape du suivi.

» Comparativement a 2020-2021, les clients étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le mode de prestation en personne comme premier point de contact a toutes les étapes.

SuUIvi

;g;g:;g;f PRISE DE RENSEIGNEMENTS PRESENTATION D’'UNE DEMANDE
2019-2020 [ Téléphone ) (En personne) [ Enligne ) [ Téléphone ) (En personne) [ Enligne )
I\P/I%ED'\I/:_” %‘E 4% 14 %A 56 % 3% 22 %A 66 %
PRESTATION 5% 12 % 57 % 3% 19 % 68 %
5% 28 % 42 % 2% 49 % 41 %
. JooN__J _ Joo\__J
[ Téléphone ) ([ Enligne ) ( Téléphone ) » ( Enligne )
DEUXIEME 4% 25 % 3% 8%
7 % 22 % 2% 8 %
MODE DE ’ ’ ’ ’
PRESTATION | 47 16% 4% 6%
N N N N
En ligne )( Téléphone En ligne ¢ )( Téléphone
TROISIEME 6 % 10 % 2% 9%
MODE DE 7% 6 % 1% 9 %
PRESTATION S % 17 % 3 % 21 %
N N N N
126 Base : tous les répondants. Au sein de la base en question, la taille de I'échantillon varie d’'un énoncé a l'autre.

Questions 1a, 2, 3, 9bx, 10x, 11x, 18, 19a et 19b

[ Téléphone )

42 %
42 %
36 %

—

(En personne)

6 %A
4 %
18 %

[ Téléphone | ¢

- J

30 %
23 %
39 %

—

En ligne

A 4

[ Enligne )

38 %
37 %
39 %

—
(Enligne )

P S

8%
4 %
7%

—

15 %
27 %
18 %

—

Téléphone

h 4

Statistiquement plus/moins
élevé que la vague
AV précédente

10 %
16 %
1 %

—




Utilisation de plusieurs modes : Détails sur l'utilisation du mode de
prestatlon teléphonique

Le telephone 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 premier contact a I'étape du suivi. Parmi ceux qui ont d’abord utilisé le téléphone, les clients étaient plus susceptibles d’utiliser le service en ligne comme deuxiéme
mode a toutes les étapes.

» Par rapport a 2020-2021, I'utilisation du mode de prestation téléphonique comme premier point de contact est restée constante a toutes les étapes. Parmi ceux qui ont utilisé le
téléphone en premier aux étapes de la prise de renseignements et du suivi, les clients étaient moins enclins a utiliser le service en ligne comme deuxiéme mode, mais plus
susceptibles de I'utiliser a I'étape du suivi. L'utilisation du mode de prestation en personne a augmenté comme deuxiéme ou troisieme mode aux étapes de la prise de

renseignements et du suivi.

PRISE DE RENSEIGNEMENTS

( Téléphone )

4 %
5 %
5 %

N J

(En personne)

14 %A
12 %
28 %

(En personne)

h 4

21 %A
1 %
30 %

—

En ligne

2021-2022
2020-2021
2019-2020 /?igne\
PREMIER o
MODE DE i
PRESTATION | 7./
___/
[ Enligne ¢
DEUXIEME 22 j'
MODE DE 7
PRESTATION | 16%
___/
En personnej¢
TROISIEME 6%
MODE DE 5%
PRESTATION 6 %
___/
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10 %
5 %
5 %

[ Enligne

66 %
68 %
41 %

—

—
(Enligne )

[ Téléphone )

3 %
3 %
2 %

N J

A 4

PRESENTATION D’UNE DEMANDE

(En personne)

22 %A
19 %
49 %

(En personne)

42 %
41 %
29 %

—

En personne

11 %
9 %
27 %

—

En ligne

6 %
5%
14 %

—

;
Base : tous les répondants. Au sein de la base en question, la taille de I'échantillon varie d’'un énoncé a l'autre.

Questions 1a, 2, 3, 9bx, 10x, 11x, 18, 19a et 19b

h 4

7%
5 %
4 %

—

SuUlvi

[ Enligne )

38 %
37 %
39 %

__
[ Enligne | ¢

[ Téléphone )

42 %
42 %
36 %

N J

23 %A
14 %
22 %

—

En personne)¢

A 4

(En personne)

6 %A
4 %
18 %

(En personne)

10 %A
2%
10 %

—

11 %A
6 %
25 %

—

En ligne

AV Beaucoup plus/moins élevé
que la vague précédente

h 4

19 %
21 %
6 %

—



Proportlons de l'utilisation de plusieurs modes

Dans I'ensemble, plus de quatre clients sur dix ont utilisé un seul mode de prestation pendant leur parcours client, trois sur dix en ont utilisé deux, a peine plus d’'un sur dix en a
utilisé trois, et 7 % en ont utilisé au moins quatre. Les clients demandant un NAS étaient plus susceptibles d’avoir utilisé un seul mode de prestatlon les clients de la SV/du SRG,
de n’en avoir utilisé aucun (en raison des clients automatiquement inscrits), et les clients du PPIRPC, d’en avoir utilisé trois ou plus.

» Par rapport a 2020-2021, les clients de 'AE étaient moins susceptibles d’avoir utilisé un seul mode de prestation, tandis que les clients du PPIRPC ont eu davantage tendance a en
utiliser trois, et les clients de la SV/du SRG, de n’en avoir utilisé aucun.

PROPORTIONS, GLOBALEMENT ET PAR PROGRAMME - TENDANCES

B Aucunmode [ 1 mode B 2 modes B 3 modes 4 modes ou plus

2021-22 (n=4 200) 7%

TOTAL 202021 (n=4 200 6 %

2021-22 (n=957) ][R 43 % 8 %

A5 202021 (1=1 162) | 8 49 % 6 %
2021-22 (n=768) (R} 42 % 6 %
RPC 202021 (n=752) 7%
o 20217220=701) [ 28 % 26 % A
2020-21 (n=692) 10 %
s 20212207875) [ 50 % 7%
2020-21 (n=749) |8 45 % 7%
SV/SRG (n=809) 48 % A 22 % 8% AJ
2020-21 (n=845) /4%
128 E] Statistiquement plus élevé que le total AV gfg&ggﬂ‘g‘e,’;"ff;@’f,’f/moms
Base  tous les répondants (n = 4 200) [ statistiquement moins élevé que le total précédente



Incidence de l'utilisation de plusieurs modes

» Les clients qui ont utilisé deux modes de prestation ou plus sont moins satisfaits de leur expérience que I'ensemble des clients, tandis que ceux qui ont utilisé un seul
mode témoignent de plus de satisfaction.

« Par rapport a 2020-2021, la satisfaction affiche un résultat statistiquement moins élevé dans tous les groupes, a I'exception des clients qui ont utilisé trois modes.

SATISFACTION SELON LE NOMBRE DE MODES UTILISES — TENDANCES

2021-2022 2020-2021

4+ modes 69 %V 81 %

Base : tous les répondants (n = 4 200) I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente

E] Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins
129 AV élevé que la vague



Motifs de suivi : Vue d’ensemble

* Relativement plus de clients ont fait un suivi avant de recevoir une décision, par rapport a la derniére vague (37 % contre 34 %). Les clients qui ont effectué un suivi
vérifiaient principalement I'état de leur demande ou de leur paiement, puis fournissaient des renseignements supplémentaires.

» Par rapport a 2020-2021, les clients étaient plus susceptibles d’avoir effectué un suivi pour fournir des renseignements supplémentaires ou pour toute autre raison.

2021-2022 Vérifier I'état de votre demande Fournir des informations supplémentaires _ o
ou de votre paiement a propos de votre demande Pour toute autre raison Aucun suivi
63 %V
25 %
14 %A

2020-2021 23 % 12 % 6 % 66 %
(n=3838)
2019-2020 31 % 17 % 7% 54 %
(n=2148)
2017-2018 28 % 13 % 7% 59 %
(n =3405)

130 CB)a1S7é :Aézlair;tn?s'aa\/;airn?tr)é?gliuunneeddéecri]?ia%rzj,eaz/ﬁz:—\éogzocsommuniqué avec Service Canada pour... (sélectionner toutes les réponses qui s’appliquent) AV gg\z;z:ézl%fgiggzlgs/moms @



Motifs de suivi : par programme

+ Les clients de 'AE et du PPIRPC étaient plus susceptibles d’avoir effectué un suivi que 'ensemble des clients, tandis que les clients ayant demandé un NAS ou

ceux du RPC ou de la SV/du SRG [l'étaient moins.

» Par rapport a la derniére vague, les clients de I'AE et du PPIRPC étaient plus susceptibles d’avoir effectué un suivi, tandis que les clients du NAS I'étaient moins.

2017-  2019- 2020- 2021- 2017- 2019- 2020- 2021-
2018 2020 2021 2022 2018 2020 2021 2022

A

o e oo wot®  28% 31% 23 % 25 % 39 % 41 % 28 % [33

Fournir des informations

A
supplémentaires a propos 13 % 17 % 12 % 14 % 16 % 21 % 13 % |1
de votre demande

A A
Pour toute autre raison 7% 7% 6% 8% 9% 9% 7%

Aucun suivi 59 % 54 % 66 % 63 % 46 % 47 % 62 % (55 %] 71 % 72 % 74 % [72 %| 49 % 47 % 58 % [50 %

131 Q17. Avant d’avoir obtenu une décision, avez-vous communiqué avec Service Canada pour...

Base : Clients ayant rempli une demande

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

2018 2020 2021 2022 2018 2020 2021 2022 2018 2020 2021

2021-  2017- 2019- 2020-

2022 2018 2020 2021

2021-
2022

A
17 % 15 % 17 % [17 %] 34 % 40 % 29 % B0 % 32 % 29 % 10 % 1% 25 % 20 % [14 %

10% 8% 9% (9% 21%23% 17%R1TH 1% 9% 13%[10%]7% 9% 9%

A

A
6% 5% 4% 8% 1% 6% 6% [1% 7% 2% 4% 3% 11%

I:l Statistiquement plus élevé que le total
I:l Statistiquement moins élevé que le total

Statistiquement plus/moins
élevé que la vague
précédente

4% (3 %)

A
57 % 63 % 69 % [72 %] 78 % 63 % 71 %[80 %
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Satisfaction par mode de prestation : Global (% de notes de 4 ou 5)

» Le taux de satisfaction lié au service en personne est demeuré le plus élevé, suivi par eServiceCanada, le service en ligne, MDSC, les centres d’appels spécialisés

et la ligne 1 800 O-Canada.

» Par rapport a 2020-2021, la satisfaction a diminué pour 'ensemble des modes de prestation. Elle se situe d’ailleurs a des niveaux historiquement bas pour le service
en personne, MDSC et la ligne 1 800 O-Canada. La satisfaction a I'égard des services en lignes et des centres d’appels spécialisés est de nouveau aux taux

observés en 2019-2020.

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE SERVICES (% DE NOTES DE 4 OU 5) - TENDANCES

=[N personne
==[\lon dossier Service Canada

==Fn ligne

2017-2018

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

89 %

87 % 86 %

86 Yom——

82 % 82 % ——81 %V

(o]

75 % —_—
o) 73 0/0 o \ 74 0/0'
72 % 72 % 70 % ¥

=1 800 O-Canada 64 %V
60 % 0
== Centre d'appels spécialisés#* 59 %V
—ecServiceCanada
En personne (n=1324) (n=2181) (n=1235) (n=1102) (n=1226)
Mon dossier Service Canada S.0. S.0. (n=1576) (n=848) (n=603)
En ligne (n=1089) (n=2317) (n=1227) (n=2680) (n=2357)
1 800 O-Canada S.0. (n=1561) (n=221) (n=2315) (n=147)
Centres d’appels spécialisés* (n=511) (n = 855) (n=642) (n=1208) (n=789)
eServiceCanada S.0. S.0. S.0. (n =455) (n=2399)
F Exclut les clients demandant un NAS iofi
133 Q27. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) de la qualité globale des services que vous avez regus du...? g,f;’/';q“g,%in;?g‘fé que la
Base : tous les répondants (n =4 200) AY vague précédente



Satisfaction par mode de prestation : Vue d’ensemble

134

Le taux de satisfaction li¢ au SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION — TENDANCES

service en personne est demeure
le plus éleveé, suivi par

eServiceCanada, le service en B 5- Tres satisfait(e) B Notede 4 ! Notede 3 I Note de 2 [l 1 - Trés insatisfait(e)
ligne, MDSC, la ligne 1 800 O- . .
Canada et les centres d’appels 2021-2022 (n=1 295) 58 % V¥ 281% S 2 % 3 Y88 %
spécialisés. e ggfg-gggg En=1 222; 62%? % o4 1 (;3 % ; :’4023 ‘;/,E‘Z(/()
. N personne 2019-2020 (n=1235 b A A
Par rapport a 2020-2921, |a 2018-2019 (n=2 181) 26 % 8% 2 %2 %
Fensemble des modespde 2017-2018 (n=1 324) 21 % 8 %2 %2 %
restation. Notamment, cette ) _
gnnée, moins de personnes ont Mon dossier 2021-2022 (n=904) _o—o-o-
attribué une note de 5 sur 5 a leur Service Canada 2020-2021 (n=848) 31% 16 % 5% 3%
satisfaction & [égard des services 2019-2020 (n=576) 30 % 16% 5%3%
en personne, en ligne, d’un centre 20212022 (n=
! 2, SIS - (n=2 643) 43 %V o
gggg?;zggﬁgggszfgggplus . 2020-2021 (n=2 680) 31 % 15%  4%2 %
note de 1 sur 5 [« Trés 2018-2019 (n=2 317) 36 % 14 % 4%2%
insatisfait(e) »] aux services en 2017-2018 (n=1 089) 32 % 13% 4%3%
lone et@faligne 1800 0-Canada. 2021-2022 (1=30%) oK 7 S 1

1800 2020-2021 (n=315) 25 % 16 % 7 %3 %
O-Canada 20192020 (n=221) 15 % 20% 2% 12%
2018-2019 (n=561) 29 % 5% 7% 7%

2021-2022 (n=1 197) 36%V
Centres d'appels 2020:2021 (n=1208)
SpiCialises; 20192020 (n=642) 24 %
2018-2019 (n=855)
2017-2018 (n=511)

. 19% 7% s
14% 6% 7%

17 % 12% 9%
15% 5%6%

28 % 12% 4 %3 %

. 2021-2022 (n=504) 54 % V 2% /e
eServiceCanada 550 5021 (n=455) 17 % 9% 3 %2 %

: Statistiquement plus/moins
# Exclut les clients demandant un NAS s
Q27. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) de la qualité globale des services que vous avez regus du...? AV eieé‘é‘zggﬁtéa vague
Base : tous les répondants (n = 4 200) p



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

» Satisfaction a I'égard des modes de prestation de services : les clients du PPIRPC ont noté leur niveau de satisfaction a 'égard du mode en personne, du centre
d’appels spécialisé, du service en ligne et d’eServiceCanada a un niveau inférieur a celui de 'ensemble des clients, tandis que les clients demandant un NAS ont
octroyé une note plus élevée au mode de prestation en personne, au service en ligne et a MDSC. Les clients du programme de la SV/du SRG et les clients du RPC
se sont dits moins satisfaits du service en ligne, tandis que les clients du RPC se sont dits plus satisfaits du service 1 800 O-Canada.

» Par rapport a 2020-2021, les clients de I'AE se sont dits moins satisfaits des services en ligne, du centre d’appels spécialisé et du 1 800 O-Canada, les clients du
RPC et du programme de la SV/du SRG ont octroyé des notes plus basses aux services en ligne, et les clients demandant un NAS, aux services en personne et au
1 800 O-Canada. Les clients du PPIRPC ont attribué des notes plus basses au mode de prestation d’eServiceCanada et plus élevées au MDSC.

AE i RPC
—En personne i
2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 : 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
== [MON dossier Service Canada :
——Enligne . 90 %
1800 O-Canad . 85% 80 % 82 % 8717 é; 749 S 8% \gg 22"‘ 50T
—_ -Canada 80 %Sy T o) O~ o i 80% 80 % 76 % 0 76 %
: ] | —=C> 81 Yo
- Centre d'appels spécialisé i 9% 74 %\7715 c;{f: ;8 g"%ﬂ C/jsj E 74 % ;67 °;§ ;:13 Zjoa 774 Yo ‘
i 70 % 0 0 E 0 68 % o
- : 0 o =69 % : 67 % 0 68 %|V
—¢eServiceCanada 565 0//;,/68 /0\63 %Y ° 67 %
''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''''' 7
PPIRPC NAS SV/ISRG
2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
72 % i i
72 % 72 % A Dhm—04% 90 % 91 % 90 %| :
§6§ Yo" 6k B8 9%==90 %89 % 87 %| : 87 omaee
. 66 % 82 ojy———84 Yo—rt84 %84 % 5%y 84 Y%=———284 % 84 %
64 % 63 % 64 % 78 9 83 % 79 % o T9% 79 % o 78 % SNNT7 o
N\ S ° 82% | 50 75% 0 o
61 % > \ . 76% , 73 % 76 % 73 %
1e 59 % 59 %59 % ; 73 % 65 o 67 % 0
59 9 58 O/ /, o | 0 p— 0 = O 0
I IN 58 % 66 %V 64 % 20 o6 %66 2Al¥
53 % 53% 52 %52 % ' 65 %
v
* échantillon qe petite taille. Interpréter ces données avec circonspection. |:| Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins
135 — Q17. Avant d’avoir obtenu une décision, avez-vous communiqué avec Service Canada pour... AV éleve que la vague
Base : clients ayant rempli une demande I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada
Vue d’ensemble

Les clients trouvaient qu’il était facile de trouver des renseignements a propos du programme, de déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande et de
déterminer les renseignements a fournir.

« Par rapport a 2020-2021, les notes ont baissé pour ce qui est de la facilité a comprendre les renseignements sur le programme et a trouver les renseignements dans
un délai raisonnable.

% DE NOTES DE4 0OU 5

Déterminer les Vous avez trouveé les
2021-2022 renseignements dont renseignements dont
vous aviez besoin Déterminer si vous vous aviez besoin
Trouver de Déterminer les pour présenter une étiez admissible a (en ligne, en
l'information a étapes a suivre pour demande dans le Comprendre les  des prestations ou a  Décider du meilleur personne ou par
I{)ro os du présenter une cadre du renseignements sur une carte age pour commencer téléphone) dans un
[PROGRAMME] demande [PROGRAMME] le [PROGRAMME] ' d'assurance sociale a toucher sa pension délai raisonnable
0,
78 % 76 % 76 % 74 %V 74 % 74 %V

64 %

2020-2021 78 % 77 % 77 % 78 % 76 % 66 % 78 %
2019-2020 78 % 81 % 80 % 76 % 71 % 72 % 75 %
2017-2018 79 % 80 % 78 % 76 % 76 % S.0. 78 %

Q6. Lorsque vous cherchiez des renseignements par rapport au [INSERT ABBREV] sur le site Web du gouvernement du Canada, a quel point était-il facile ou difficile de...? Veuillez Statistiouement

utiliser une échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « trés difficile » et 5 « tres facile », comment évaluez-vous...? Ius/mgins élevé que la
136 Base : Tous les répondants (n = 1 833) AV ea e récédenteq

Q7. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou en désaccord avec I'énoncé selon lequel vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par gue p

téléphone) dans un délai raisonnable? Veuillez utiliser une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Pas du tout d’accord » et 5 a « Tout a fait d’accord ».
Base : tous les répondants (n =2 729)



Facilité de navigation sur le site Web du gouvernement du Canada::

par programme

Les clients demandant un NAS étaient plus enclins a octroyer des notes élevées a tous les aspects de leur expérience sur le site Web du gouvernement du Canada que I'ensemble
des clients, tandis que les clients du PPIRPC I'étaient moins. Les clients de 'AE étaient moins susceptibles de penser qu'il était facile de trouver et de comprendre I'information sur
le programme et de déterminer s’ils sont admissibles au programme. Les clients de la SV/du SRG étaient moins susceptibles de comprendre les renseignements sur le programme
et de penser qu’il était facile de déterminer les renseignements dont ils avaient besoin pour présenter une demande.
» Par rapport a 2020-2021, les clients de 'AE, du PPIRPC et de la SV/du SRG étaient moins enclins a donner des notes élevées concernant la facilité a comprendre les

renseignements sur le programme, les clients du PPIRPC ont également donné des notes plus faibles pour ce qui est de la facilité a trouver des renseignements a propos du
programme et a trouver les renseignements a fournir pour présenter une demande. Les clients du RPC étaient moins enclins a trouver les renseignements dont ils avaient besoin

(enligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable.

2017- 2019- 2020- 2021- 2017- 2019- 2020- 2021- 2017- 2019- 2020- 2021- 2017-
% DE NOTES DE 4 OU 5 2018 2020 2021 2022 2018 2020 2021 2022 2018 2020 2021 2022 2018
PROCRAME| Mt @ propos du 75 o, 789 78 % 78 % 78 % 77 % T4 % 76 % 82 % 76 % 76 % 58 %

i y

o prencee (o9 renseignements SUTle. 76 o, 76 % 78 % 74 % 75 % 72 % 75 % 73 % 84 % 76 % 73 % 52 %
Qgggmgf;gzsdﬂggﬁg SUNTEPOU 80 % 81% 77 % 76 % 80 % 82 % 74 % 74 % 78 % 81 % 77 % 73 % 62 %
Déterminer les renseignements dont
Yous aviez besain pour présenter Une  7g o, 80 % 77 % 76 % 76 % 80 % 75% 74 % 78 % 81 % 78 % 74 % 57 %
[PROGRAMME]
Déterminer si vous étiez admissible a
des prestations ou & une carte 75% 71% 76 % 74 % 72 % 66 % 73 %[69 % 79 % 83 % 80 % 43 %
commencer 3 toucher s pension - T2%66%64% - - - - - T2%64%63% -
Vous avez trouveé les renseignements v v
L e e g o 78% 75% 78 % 74 % 77 % 70 % 73 % 76 % 81 % 79 % 72 % 58 %

délai raisonnable

Q6. Lorsque vous cherchiez des renseignements par rapport au [INSERT ABBREV] sur le site Web du gouvernement du Canada, a quel point
était-il facile ou difficile de...? Veuillez utiliser une échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « tres difficile » et 5 « tres facile », comment évaluez-vous...?
Base : Base : tous les répondants (n = variable)

Q7. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou en désaccord avec I'énoncé selon lequel vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez
besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable? Veuillez utiliser une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Pas du
tout d’accord » et 5 a « Tout a fait d’accord ».

Base : tous les répondants (n = 4 200)

137

2020-
2021

2017-
2018

2019-
2020

2019-
2020

57 % 63 % |55 %| 85 % 81 % 86 %
48 % 60 %84 % 86 % 86 %
58 % 60 % (57 %| 83 % 81 % 85 %

2020-
2021

2021-
2022

2021-
2022

87 %

87 %

82 %

55 % 62 % [54 %)| 84 % 81 % 83 %|84 %

39 % 46 %[44 %|80 % 81 % 82 % (84 %

53 % 61 % [55 %| 83 % 80 % 87 % |83 %

I:l Statistiquement plus élevé que le total
I:l Statistiquement moins élevé que le total

Statistiquement plus/moins
élevé que la vague
précédente

2019-
2020

2020-
2021

2021-
2022

2017-
2018

72% 76 % 75% 72 %
69 % 82 % 84 %|67 %

76 % 76 % 80 % 72 %

75 % 83 % 72 % (66 %

72% 84 % 82 % 73 %

- 74% 71 % 67 %

72% 80 % 76 % 71 %



Facilité d’utilisation du site Web du gouvernement du Canada

FACILITE DE NAVIGATION SUR LE SITE WEB DU GOUVERNEMENT DU CANADA

% DE NOTES DE 4 OU 5

B 5-Tresfacie [ Notede4 [ Notede3 [ Notede2 [l 1 - Tres difficile
Trouver de I'information a
Déterminer les étapes a suivre 45 9
pour présenter une demande 5 % 0 80 %

Déterminer les renseignements

dont vous aviez besoin pour 46 ©
présenter une demande dans le % 78 %
cadre du programme
Comprendre les renseignements
Déterminer si vous étiez

Décider du meilleur 4ge pour
pension -

Q6. Lorsque vous cherchiez des renseignements par rapport au [INSERT ABBREV] sur le site Web du gouvernement du Canada, a quel point était-il facile ou difficile de...?
138 Veuillez utiliser une échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « trés difficile » et 5 « trés facile », comment évaluez-vous...? AV
Base : Base : tous les répondants (n = variable)

78 %

81 %

80 %

76 %

71 %

72 %

Statistiquement plus/moins

78 %

77 %

77 %

78 %

76 %

66 %

élevé que la vague

précédente

2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022

78 %
76 %
76 %
74 %Y
74 %

64 %



Augmentation déeclarée de la facilité grace aux services numeriques

* Pres de huit clients sur dix ont reconnu que la possibilité d’effectuer les étapes en ligne facilitait le processus, soit un taux constant a celui de 'année précédente.
Les clients de I'’AE étaient plus susceptibles d’étre d’accord que tous les clients, tandis que les clients du RPC, de la SV/du SRG et du PPIRPC I'étaient moins.

e Les résultats sont conformes a ceux de 2020-2021.

LA POSSIBILITE DE REALISER LES ETAPES EN LIGNE VOUS A FACILITE LE PROCESSUS (% DE NOTES DE 4 OU 5) - TENDANCES

e TOTAL

— AE

=—RPC

——PPIRPC

- SV/SRG

TOTAL
AE

RPC
RPC-I
SV/SRG

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
87 % -
82 % 84 % 82 % 80 % 55 Jo
74 % 75 % 78 %
70 %
60 % o2y —61 %
52 %= 48 o — 7 —{52 %
42 %/ / o ) 0
38 % 36 % —37 % 407 0%
29 9, 31 %=
(n =3 043) (n=3073) (n=1741) (n = 3 566) (n = 2 920)
(n = 703) (n=1098) (n =701) (n=1162) (n = 987)
(n = 652) (n = 788) (n = 389) (n = 752) (n = 768)
(n = 658) (n = 766) (n=417) (n = 692) (n=761)
(n=712) (n = 421) (n = 234) (n = 442) (n = 404)

Q36b. Relativement au service general que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renseignements concernant
139 I'/la/le [INSERER ABREV. ] jusqu’a I'obtention d’une décision, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord ou en
désaccord avec les énonceés suivants, sur une échelle de 5 pomts (ou 1 signifie « Tout a fait en désaccord » et 5 « Tout a

fait d’accord »).

I:l Statistiquement plus élevé que le total
I:l Statistiquement moins élevé que le total

Statistiquement plus/moins
élevé que la vague
AV précédente



Mode de prestation en ligne

+ Parmi ceux qui ont utilisé le service en ligne a I'étape de la prise de renseignements, la grande majorité a pu trouver I'information qu’ils cherchaient sur le site Web
du gouvernement du Canada. Six personnes sur dix ont pu trouver tous les renseignements qu’ils cherchaient, un tiers ont indiqué avoir plus ou moins trouveé.

e Les résultats sont conformes a ceux de 2020-2021.

CAPACITE A TROUVER L’ INFORMATION SUR LE SITE WEB DU GOUVERNEMENT DU CANADA (% OUI) - TENDANCES

2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022
(n=1419) (n = 949) (n=2016) (n=2014)
o)
—93 % 92 %
86 % 86 %
= OUI (NET)
= Qui, completement
P 60 % 61 %
== Qui, plus ou moins
0
33 % 31 %
Remarque : Dans les vagues précédant 2020-2021, les choix de réponses étaient seulement Oui ou Non. it :
Q4. Avez-vous obtenu ce que vous vouliez sur le site Web du gouvernement du Canada lorsque vous cherchiez des renseignements eS/tg)\i/éstchLéelrgevr;t ;L)Ilgs/moms
140 [INSERER ABREV.] avant de faire votre demande? AV o e a9
Base : tous les répondants (n =4 200) p



Facilité de présenter une demande : Vue d’ensemble

« Une majorité (81 %) des clients ont déclaré avoir été en mesure de remplir la demande dans un délai raisonnable.
» Les clients étaient plus susceptibles de trouver facile de remplir le formulaire de demande (82 %) et de comprendre les exigences de la demande (82 %).

% DE NOTES DE4 0OU 5

Facilité a réunir les
renseignements dont  Facilité a obtenir de l'aide
Vous avez été en mesure Vvous aviez besoin pour avec votre demande
de remplir votre demande Facilité a remplir le Facilité a comprendre les présenter votre demande = quand vous en aviez
dans un délai raisonnable formulaire de demande exigences de la demande pour le [PROGRAMME] besoin
81 % 82 % 82 % 80 %

64 %

2020-2021 83 % 84 % 83 % 82 % 65 %
(n=3797)
2019-2020 84 % 81 % 80 % 79 % S.0.
(n =2 431)
2017-2018 82 % 83 % 81 % 78 % S.0.
(n = 3 405)
Q12. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou en désaccord avec le fait que vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable? (Veuillez utiliser une échelle
de 1 a5, ou 1 correspond a « Tout en fait en désaccord » et 5 a « Tout a fait d’accord ».) Statistiquement plus/moins
Base : tous les répondants (n = 3 795) v élevé que la vague
141 Q13. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Trés difficile » et 5 a « Tres facile », indiquez dans quelle mesure chacun des aspects suivants s’est révélé facile ou difficile A précédente
quand vous avez présenté votre demande pour le [INSERER ABREV.]? Diriez-vous qu'il a éte tres facile ou tres difficile de...?

Base : Base : tous les répondants (n = variable)



Facilité de présenter une demande : par programme

* Les clients demandant un NAS étaient plus susceptibles d’attribuer des notes élevées a tous les aspects du service que 'ensemble des clients, tandis que les clients
du PPIRPC I'étaient moins. Les clients de I'AE avaient moins tendance a trouver facile de réunir les renseignements nécessaires pour présenter une demande ou
d’obtenir facilement de I'aide au besoin. Quant aux clients du RPC, ils étaient moins susceptibles de trouver facile d’obtenir de l'aide s’ils en avaient besoin, tandis
que les clients de la SV/du SRG tendaient moins a penser qu'il était facile de réunir les renseignements nécessaires, de remplir le formulaire de demande et
d’obtenir de l'aide au besoin.

» Par rapport a 2020-2021, les clients de I'AE étaient moins susceptibles de trouver facile de réunir les renseignements dont ils ont besoin pour présenter une
demande. Les clients du RPC trouvaient qu’il était moins facile de comprendre les exigences, tandis que les clients de la SV/du SRG ont trouvé moins facile de
comprendre les exigences de la demande et d’obtenir de I'aide quand ils en ont eu besoin. Les clients demandant un NAS étaient moins en mesure de remplir la
demande dans un délai raisonnable.

% DE NOTES DE 4 OU 5 2017- 2019- 2020- 2021-  2017- 2019- 2020- 2021- 2017- 2019- 2020- 2021- 2017- 2019- 2020- 2021- 2017- 2019- 2020- 2021- 2017- 2019- 2020- 2021-
© 2018 2020 2021 2022 2018 2020 2021 2022 2018 2020 2021 2022 2018 2020 2021 2022 2018 2020 2021 2022 2018 2020 2021 2022

Vous avez été en mesure de

remplir votre demande dans un - 82 % 84 % 83 % 81% |82 % 83 %82 % 81 % 82% 83 % 80 % 81 % 56 % 55 % 59 %|57 %| 85% 87 % 88 %|84 %|81 % 89 % 83 % 79 %
elal ralsonnable

Facilite a remplir e formulaire 30, 819 84 % 82% 81% 82%84 % 81% 81 % 82 % 81 % 80 %53 % 50 % 50 % 88% - 89 %[00 %|78 % 85 % 76 %[73 %)
s v Yy
o oneas do T damans 81% 80% 83% 82% 79% 78%79% 80 % 79 % 80 % 85 % 81 % 52 % 53 % 54 %[54 %] 89 % 85 % 90 %[89 A 75 % 83 % 85 % 79 %

Facilité a réunir les

renseignements dont vous aviez 4

besoin pour présenter votre 78% 79% 82% 80% 75% 75 %81 % 77 % 82 %81 % 78 % 46 % 43 % 44 % 87 % 86 % 88 %|89 %|75 % 79 % 77 %|74 %)
emande pour le

[PROGRAMME]

Facilité a obtenir de l'aide avec
votre demande quandvousen  S.0. S.O. 65% 64% S.0. S.0.58% S.0. S.0.63 %[59 %|S.0. S.0. 45 % S.0. S.0.78 %[78 %|S.0. S.0. 61 %54 %)

aviez besoin

Q12. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou en désaccord avec le fait que vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai Statistiquement plus/moins
raisonnable? (Veuillez utiliser une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tout en fait en désaccord » et 5 & « Tout a fait d’accord ».) I:l Statistiquement plus élevé que le total élevé que la vague

142 Q13. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Trés difficile » et 5 a « Trés facile », indiquez dans quelle mesure chacun des o ) précédente
aspects suivants s’est révélé facile ou difficile quand vous avez présenté votre demande pour le [INSERER ABREV.]? Diriez-vous qu’il a I:l Statistiquement moins élevé que le total

éte trés facile ou tres difficile de...?
Base : tous les répondants (n =3 795)



Remplir une demande en ligne

FACILITE DE PRESENTATION D’UNE DEMANDE

% DE NOTES DE 4 OU 5

2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022

B 5-Tresfacie [ Notede4 [ Notede3 [ Notede2 [l 1 - Tres difficile

s : . A
IR o o o e
Facilit¢ a comprendre les A
DS o o se o
_ Ftac(ijlitété réunir les A
renseignements dont vous aviez
i T NS W ER ~  on wo
demande (n=3 795)
Facilité a obtenir de 'aide avec
aviez besoin (n=3 795)
I 5-Toutafaitdaccord [ Note de 4 ! Note de 3 [l Note de 2 [l 1 - Tout a fait en désaccord

Vous avez été en mesure de
délai raisonnable (n=3 795)

Q13. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Tres difficile » et 5 a « Tres facile », indiquez dans quelle mesure chacun des aspects suivants s’est révélé facile ou
difficile quand vous avez présenté votre demande pour le [INSERER ABREV.]?
Base : les clients ayant rempli une demande (n = variable) Remarque : Les clients qui demandent un NAS ne sont pas concernés par le formulaire. Statistiquement plus/moins @

Q12. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou en désaccord avec le fait que vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable? (Veuillez utiliser une AV élevé que la vague
143 échelle de 1 a5, ou 1 correspond a « Tout en fait en désaccord » et 5 a « Tout a fait d’'accord ».) précédente
Base : tous les répondants



Utilisation de I'assistant virtuel sur le site Web Canada.ca

* Un client sur dix (10 %) a utilisé I'assistant virtuel sur le site Web Canada.ca. Les clients du PPIRPC et de la SV/du SRG étaient moins susceptibles d’avoir utilisé
I'assistant virtuel que 'ensemble des clients.

* Parmi ceux qui ont utilisé I'assistant virtuel , six sur dix ont estimé qu’il avait été utile. Les clients ayant demandé un NAS avaient davantage tendance a penser que
I'assistant virtuel était utile.

% DE REPONDANTS AYANT

(n=327)

UTILISE L’ASSISTANT VIRTUEL UTILITE DE L’ASSISTANT VIRTUEL
Total - 10 %
AE - 9 % % DE NOTES DE 4 OU 5
| g,a_czgl:éa fait M Note de 4 M Note de 3 Note de 2 |l ;e;-arc?g(:r?j faiten B Ne sait pas

PPIRPC 5%

NAS 11 %

SV/SRG 6 %

Q14d. Avez-vous utilisé le clavardage en ligne sur le site Web Canada.ca (également appelé « assistant virtuel ») a un moment quelconque du processus pour obtenir
des informations sur [INSERER PROGRAMME] et pour remplir et soumettre le formulaire de demande?
Base : tous les répondants (n = 3 795) o P

144 Q14e. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou non avec le fait que le clavardage en ligne sur le site Web Canada.ca a été utile? I:l Statistiquement plus éleve que le total

Base : les clients qui ont utilisé le clavardage en ligne (n = 327) I:l Statistiquement moins élevé que le total



Facilité du processus de demande

Clients du libre-service

» La majorité des clients ayant recours a la fonction libre-service ont trouve qu'il était facile de comprendre les exigences de la demande, de réunir les renseignements

requis et de remplir la demande dans un délai raisonnable. Un peu plus de la moitié des répondants ont estimé qu’il avait été facile d’obtenir de I'aide pour leur

demande lorsqu’ils en avaient eu besoin.
* D’une année a 'autre, les clients de la pension de retraite du RPC (RPC-retraite) étaient plus susceptibles d’affirmer qu’ils avaient réussi a remplir la demande dans

un délai raisonnable.

SATISFACTION A LEGARD DES MODES DE PRESTATION — TENDANCES

Comprendre les exigences de la
demande

Reéunir les renseignements dont
vous aviez besoin pour présenter
votre demande

Obtenir de 'aide sur votre
demande quand vous en aviez
besoin

Vous avez réussi a remplir votre
demande dans un délai
raisonnable

Total

AE

RPC-
retraite

Total

I Notede4 [ Notede3 [ Notede2 [ 1-Trés difficile

DT % 9% 3% %
DTN 3% 10% 4%) %
" IS |24k M % %%

DT 8% 2% A%l%
3% 4%

5 — Tres facile B Ne sait pas

g 0000 52% 0 [PIVE

RPC-
retraite

Total

AE

RPC-
retraite

Total

AE

RPC-
retraite

L 59% B RS R

BT 2% 13% 6% 66 IECT7
BT 1% 13% 6% e T
L 33%  BRRCRRRER RS e 31% |

B 5 - Tout a fait d’accord B Note de 4 [ Note de 3 [ Note de 2 | 1 - Tout a fait en désaccord

T 7S 279 10 % % %
I T o7 1% A%
7O 3% 0 % 2l %

88 %
89 %
83 %

82 %
83 %
84 %

S.0.
S.0.
S.0.

86 %
87 %
87 %

Q12. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou en désaccord avec le fait que vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable? (Veuillez utiliser une échelle de
145, ou 1 correspond a « Tout en fait en désaccord » et 5 a « Tout a fait d’accord ».)

145 Q13. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Trés difficile » et 5 a « Tres facile », indiquez dans quelle mesure chacun des aspects suivants s’est révélé facile ou difficile

quand vous avez présenté votre demande pour le [INSERER ABREV.]? Diriez-vous qu'il a été trés facile ou trés difficile de...?
Base : clients du libre-service — Globalement (n = 932), clients de I'AE (n = 394), clients recevant une pension de retraite du RPC (n = 214)

AV

84 %
83 %
87 %

84 %
83 %
88 %

S.0.
S.0.
S.0.

90 %
90 %
85 %

% DE NOTES DE 4 OU 5
2017-2018 2019-2020 2020-2021 2021-2022

85 %
83 %
90 %

85 %
84 %
84 %

57 %
55 %
56 %

87 %
87 %
77 %

Statistiquement plus/moins
élevé que la vague
précédente

86 %
85 %
88 %

82 %
81 %
86 %

56 %
54 %
49 %

86 %
85 %
87 %A



Observations qualitatives
concernant Mon dossier
Service Canada (MDSC)

La plupart des participants qui se sont inscrits a MDSC ont
été satisfaits de leur expérience, indiquant qu’il était facile
de suivre les instructions étape par étape pendant le
processus. Le fait de recevoir un code d’acces personnel
par courrier a été considéré comme simple, bien que
certains n’aient pas aimeé I'attente. D’autres clients ne se
souviennent pas de la procédure d’inscription, mais
présument qu’elle a di étre simple, car ils ne se
souviennent d’aucun probleme.

Plusieurs participants avaient ouvert leur compte MDSC
plusieurs années auparavant, lorsqu’ils ont soumis une
demande pour une autre prestation. Parmi eux, quelques-
uns ont rencontré des difficultés lorsqu’ils ont tenté de se
connecter aprés un certain temps. Parmi les problemes
rencontrés, on peut citer I'oubli du mot de passe ou des
réponses aux questions de sécurité; le fait de devoir garder
la trace de nombreux mots de passe et questions de
sécurité sur différents sites Web et pour divers services, ce
qui peut s’avérer fastidieux a gérer; ou le fait d’essayer de
se connecter apres plusieurs années, mais d’étre bloqué et
juger qu’il est trop compliqué de se réinscrire.

C’était assez simple. Je comprends
qu’ils doivent utiliser le code
d’acces, mais j’aimerais que ce
soit un peu plus rapide et plus
facile que devoir attendre que le
code arrive par la poste.

— Client du PPIRPC

Quand je me suis inscrit, j’ai regcu
le document par la poste. C’était
un peu décourageant. Juste I'idée
de devoir attendre un code d’acceées
apreés avoir réussi I’étape. De plus,
au départ, j’ai essayé une de leurs
méthodes qui utilisait un compte
bancaire, et ¢a n’a pas fonctionne.
— Client du programme de SRG



Utilisation de Mon dossier Service Canada (MDSC) : Vue d’ensemble

* Dans I'ensemble, pres de sept clients sur dix (68 %) ont utilisé MDSC. Un peu moins de la moitié (46 %) ont utilisé le service MDSC auquel ils s’étaient inscrits
précédemment, deux sur dix (22 %) se sont inscrits a MDSC et ont utilisé le service pour la premiére fois, et 6 % ont essayé sans succés de s’y inscrire.

» Par rapport a 2020-2021, davantage de clients ont déclaré utiliser le compte MDSC pour lequel ils se sont inscrits par le passé ou d’avoir essayeé sans succes de s’y
inscrire, alors que les chiffres révelent que moins de clients se sont inscrits a MDSC et I'ont utilisé pour la premiére fois.

UTILISATION DE MDSC

Vous avez utilisé le code
2021-2022 MDSC pour lequel vous = Vous vous étes inscritsa =~ Vous avez essayé sans
Vous avez utilisé MDSC vous étes inscrit parle  MDSC et I'avez utilisé pour succés de vous inscrire a
(NET) passé la premiére fois MDSC Aucune de ces réponses Ne sait pas
68 %
46 % A
22 %V 24 %
6 %A
— 2
2020-2021 69 % 38 % 31 % 4 % 24 % 3%
(n=3103)
2019-2020 66 % 34 % 32 % 5% 28 % 2%
(n =2069)

j 2 A - - Beaucoup plus/moins élevé
147 Q34aa. A un moment quelconque de votre récente expérience avec [INSERER ABBREV.]...? AV e
Base : tous les répondants sauf ceux demandant un NAS (n = 2 972) que la vague précédente



Utilisation de Mon dossier Service Canada (MDSC) : par programme

» Les trois quarts des clients de I'AE, sept clients du RPC sur dix et quatre clients du PPIRPC et de la SV/du SRG sur dix ont utilisé MDSC au cours de leur
expérience. Par rapport a 2020-2021, moins de clients du RPC et du PPIRPC ont utilisé MDSC. Les clients de I'AE étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le compte
MDSC pour lequel ils se sont inscrits par le passé, tandis qu’une plus grande proportion de clients de I'AE et du PPIRPC ont essayé sans succes de s’y inscrire.

» Les clients de I'AE étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le compte MDSC pour lequel ils se sont inscrits par le passé, les clients du RPC étaient plus susceptibles
d’avoir utilisé MDSC pour la premiére fois, tandis que les clients du PPIRPC avaient plus tendance a avoir essayé sans succes de s’y inscrire.

2019-

2020-

2021-

2019-

2020 2021 2022 2020
Vous avez utiliseé MDSC (NET) 66% 69% 68% 77 %
Vous avez utilisé le code MDSC pour lequel vous
vous étes inscrit par le passé 34% 38% 46 %A 39%
ggtljrsl\alopuér?wtiz?el?(s)icsms a MDSC et l'avez utilisé 32% 31% 22%Y 38 %
\I\él%ussgvez essayé sans succes de vous inscrire a 59, 49 6 %A 3%
Aucune de ces réponses 286% 24% 24% 18 %
Ne sait pas 2% 3 % 2% 1%
148 Q34aa. A un moment quelconque de votre récente expérience avec [INSERER ABBREV.]...?

Base : tous les répondants sauf ceux demandant un NAS (n =2 972)

2020-
2021

75 %

40 %

35 %

4 %

19 %

3 %

2021- 2019-
2022 2020

74 %[ 50 %

50 % 22 %
24 %V 28 %

6 %A 8%

19% 38%

2% 3%

2020-
2021

77 %

43 %

34 %

5%

14 %

5%

2021- 2019-
2022 2020

71 %Y 39 %
44 % 25%

27 %Y 14 %

3%| 5%

22 %A 53 %

3% 2%

2020-
2021

48 %

32 %

16 %

4 %

44 %

4 %

I:l Statistiquement plus élevé que le total
I:l Statistiquement moins élevé que le total

41%V¥ 32% 43 % |43 %
33D 21% 29% (30 %
8%Y 1% 14% [13%
O%A 7% 5% 7%
46 %| 59 % 47 % |46 %
4%| 2% 4% |4%

Statistiquement plus/moins

AV élevé que la vague

précédente




Facilité d’inscription a Mon dossier Service Canada (MDSC) :
par programme

+ La moitié des clients ont trouvé facile de s’inscrire a MDSC, un taux inférieur a 2020-2021. Les clients du PPIRPC ont estimé qu'’il était plus difficile de s’inscrire que
'ensemble des clients.

» Par rapport a 2020-2021, les clients de I'AE étaient moins susceptibles de penser qu’il était facile de s’inscrire.

FACILITE D’INSCRIPTION A MDSC — TENDANCES

% DE NOTES DE 4 OU 5
B 5-Trésfacle B Note de 4 Note de 3 Note de 2 [l 1 - Tres difficile TOTAL IN= RPC PPIRPC  SV/SRG

212022 20 % 22 % 8 % 51%Y  51%Y  59%  [35%  49%

202(2;%%221) 24 % 17 % 9% 63% « 65% 57%  43%  51%
201(2=260024(; 28 % 17 % 6 % 69% = 73%  60%  48%  44%

Q34ab. En utilisant une échelle de 5 points ol 1 est « Trés difficile » et 5 est « Trés facile », dans quelle g s Statistiquement plus/moins
149 mesure a-t-il été facile ou difficile de vous inscrire a votre compte Mon dossier Service Canada? I:l Statistiquement plus élevé que le total \ 4 e/QVquet la vague
Base : Inscrits @ MDSC ou essayé sans succes de s’y inscrire (n = 716) I:l Statistiquement moins élevé que le total preceaente



Raisons de la faible satisfaction a I’égard de l'inscription a MDSC

* Les raisons les plus courantes pour lesquelles les clients ont attribué une note de 1 ou 2 sur 5 a l'inscription a MDSC concernent des probléemes de code d’acces
personnel, des problemes de verification de l'identité au moyen des données bancaires en ligne ou des problemes liés a la création du profil.

* Les résultats étaient cohérents par programme.

RAISONS DE L’ATTRIBUTION D’UNE NOTE DE 1 OU 2
25 % des répondants qui se sont inscrits a MDSC ou qui ont essayé sans succeés de s’y inscrire

AE RPC* PPIRPC | SV/SRG
Problémes avec votre code d’accés personnel (CAP) _ 22 % 22 % 34 % 29 % 14 %
Problémes a vérifier votre identité au moyen des
renseignements bancaires en ligne _ 19 % 21 % 6 % 24 % 13 %
Problémes lors de la création de votre profil (comme la
saisie de votre NAS, de vos renseignements personnels - 17 % 17 % 7 % 15 % 19 %

ou des questions de sécurité)

Problémes avec votre code de sécurité (pour
tibles) I 7 %

'authentification a facteurs mul 6 % 15 % 6 % 11 %

Mon dossier Service Canada (MDSC) n’était pas . 59,

disponible 4 % 11 % 4 % 9%

Autre raison || N 21 21 % 15 % 9% 30 %

Aucune de ces réponses . 5 % 5% 1 % 6 % -

* échantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection.
150 Q34ac. Vous avez attribué une note de [INSERT RATING FROM Q34ab] sur 5 pour votre inscription @ Mon dossier Service Canada. Selon vous, qu’est-ce qui a le plus contribué a rendre votre inscription difficile?
Base : Notes de 1 ou 2 attribuées a la facilité d’inscription a MDSC (n = 213)



Inscrits a MDSC dans un délai raisonnable

» Six clients sur dix qui se sont inscrits ou ont tenté de s’inscrire a MDSC ont déclaré avoir été en mesure de le faire dans un délai raisonnable.
* Les clients du PPIRPC étaient moins enclins a penser qu’ils pouvaient s’'inscrire a MDSC dans un délai raisonnable.

DELAI RAISONNABLE POUR S’INSCRIRE

(o)
B 5-Toutafaitd'accord B Notede4 [ Notede3 [ Notede2 [ 1 - Tout a fait en désaccord % DE NOTES DE 4 OU 5

TOTAL AE RPC PPIRPC " SV/SRG

L'inscription a MDSC a pris

Q34ad. Dans quelle mesure étes-vous d’accord ou en désaccord avec le fait que vous avez réussi a créer votre compte Mon dossier Service Canada dans |:| Statistiquement plus élevé que le total
151 un délai raisonnable? (Veuillez utiliser une échelle de 1 a 5, ou 1 correspond a « Pas du tout d’accord » et 5 a « Tout a fait d’accord ».)
Base : Inscrits a MDSC ou avoir essayé sans succes de s’y inscrire (n = 716)

I:I Statistiquement moins élevé que le total



Facilité d’acces au compte MDSC existant

» Les trois quarts des personnes disposant d’'un compte MDSC ont estimé qu’il était facile de se connecter a leur compte, dont la majorité (53 %) a déclaré qu’il était
trés facile de se connecter.

» Les clients du RPC et du PPIRPC ont estimé qu’il était plus difficile de s’inscrire que 'ensemble des clients.

FACILITE D’ACCES AU COMPTE

B 5-Tresfacie [ Notede4 [ Notede3 [l Notede2 Il 1 - Tres difficile 7% DE NOTES DE 4 OU 5

TOTAL AE RPC PPIRPC " SV/SRG

Facilité d’acces au compte

Q35a. En utilisant une échelle de 5 points ot 1 est « Trés difficile » et 5 est « Trés facile », dans quelle mesure a-t-il été facile ou difficile de vous
152 connecter a votre compte Mon dossier Service Canada?

- i I:l Statistiquement plus élevé que le total
Base : Compte MDSC existant (n = 1 129) '

I:I Statistiquement moins élevé que le total



Raison de la difficulté d’acces a MDSC : Vue d’ensemble

* Chez les personnes qui ont attribué une note de 1 ou 2 sur 5 a la facilité d’acces a MDSC, les raisons les plus fréquentes sont I'oubli du nom d’utilisateur ou du mot
de passe, puis l'indisponibilité de MDSC, I'oubli des réponses aux questions de sécurité ou le verrouillage du compte. Un quart a cité d’autres raisons.

* Les résultats étaient cohérents par programme.

RAISONS DE L’ATTRIBUTION D’UNE NOTE DE 1 OU 2
11 % des répondants qui avaient déja un compte MDSC

AE RPC* PPIRPC | SV/SRG
Nom d’utilisateur ou mot de passe oublié _ 19 % 17 % 12 % 26 % -
Mon dossier Service Canada (yla\{leg%%)pglﬁ)e;g _ 16 % 17 % 12 % 1% i
Réponses aux questions degfgﬁé’gg - 14 % 16 % 10 % 11 % i
Votre compte a été verrouillé - 13 % 13 % 13 % 9 % -
o e e Code de securte (pour [ 7 % 5 % 259% 39 _

'authentification a facteurs multiples)

Autre raison _ 23 % 22 % 16 % 40 % -

Aucune de ces réponses . 59, 5 9% 11 % - -

153 Q35b. Vous avez attribué une note de [Q35A RATING] sur 5 pour votre connexion a Mon dossier Service Canada. Selon vous, qu’est-ce qui a le plus contribué a rendre votre connexion difficile?

* échantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection. ** échantillon insuffisant. Les données ne peuvent étre utilisées.
Base : Notes de 1 ou 2 attribuées a la facilité de connexion au compte (n = 130)



Satisfaction a I’égard de Mon dossier Service Canada (MDSC)

» Sept clients sur dix qui ont utilisé MDSC se sont dits satisfaits de la qualité globale du service qu’ils ont regu. Les résultats sont cohérents par programme.

« Lorsqu’'on examine les résultats par groupe a risque, on constate que les clients racisés et les nouveaux arrivants sont plus susceptibles de se montrer trés
satisfaits, tandis que les clients qui ont des limitaitons, ceux qui sont peu versés en informatique, les CLOSM, ceux qui se heurtent a une barriére linguistique, ceux

qui ne parlent pas anglais ou frangais, et ceux qui n’'ont aucun appareil le sont moins.

SATISFACTION GLOBALE A L’EGARD DE MDSC (% DE NOTES DE 4 OU 5)

°69%
@71 %

- 69 %

@66%

TOTAL

70 %

154 cing ou 1 signifie « Trés insatisfait(e) » et 5, « Trés satisfait(e) ».

GROUPES DE CLIENTS A RISQUE

SATISFACTION ELEVEE

(% DE NOTES DE 4 OU 5)

S

Clients racisés — 81 % ‘
Nouveaux arrivants — 97 % —
SATISFACTION PLUS FAIBLE
(% DE NOTES DE 4 OU 5)
Obstacles a 'accés aux services — 62 %
Peu versés en informatique — 58 % —

@

CLOSM - 49 % ‘
Barriére linguistique — 49 %
Clients non anglophones ou '

francophones — 47 %

Aucun appareil — 41 %

Q27. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) de la qualité globale des services que vous avez regus du...? Veuillez répondre selon une échelle de :l Statistiquement plus élevé que le total a

Base : (n = 904)

|:| 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 a risque

» Dans 'ensemble, moins d’un client sur dix a utilisé le service 1 800 O-Canada a I'étape de la prise de renseignements pour s’'informer sur le programme pour lequel il

présentait une demande. Ce résultat est cohérent a celui de I'an dernier. L'utilisation a I'étape de la prise de renseignements était supérieure chez les clients qui possédaient
un diplébme d’études secondaires ou moins, ceux qui sont peu versés en informatique, les clients possédant seulement un appareil mobile et ceux qui ont des limitations.

» Six personnes sur dix se sont dites satisfaites de la qualité du service offert par 1 800 O-Canada, ce qui est inférieur a I'an dernier. Le degré de satisfaction était plus
élevé chez les clients des régions éloignées et plus faible chez les clients ayant des limitations, comparativement a 'ensemble des clients ayant utilisé le

service 1 800 O-Canada.

UTILISATION DU SERVICE 1 800 O-CANADA ET SATISFACTION GROUPES DE CLIENTS A RISQUE

2020-
2021

4%
7 %
6 %
2 %*
7 %
6 %
7 %
7 %
6 %
5 %
9 %
3 %
12 %
13 %
11 %
7 %
6 %

SATISFAITS
(% DE NOTES DE 4 OU 5)
2019- 2020- 2021- 2019-
2019-2020 2020-2021 2021-2022 2020 2021 2022 2020
Jeunes (de 18 a 30 ans) 79% 79% 47 %'V 5%
—Satisfaits a Ainés (60 ans et plus) 67% 65% 68 % 9 %
g o m v o
de notes de 4 Non anglophones ou francophones 82 % b * 3%
ou 5) 69 % 72 % Etudes secondaires ou moins 73% 80% 60%Y 7%
\59 oL Autochtones 52% 83%* 56%VY 8%
Clients handicapés 70% 48% 51 % 1%
Région éloignée 74 % 80 %* 6 %
Milieu urbain 1% 71% 57%VY 7%
—S’ervice utilisé a Milieu rural 65% 74% 57%VY 9%
L?itfszse la Peu versés en informatique 69% 75% 61%Y 11%
renseignements Nouveaux arrivants (3 ans ou moins) 83 % ** b 3%
8% 6% 59 Barriére linguistique 8 % 31 % * 19 %
Téléphone portable seulement 54% 66 %* 67 % 5%
Sans appareil 77% 85% 71 %* 19 %
Clients ayant des limitations 55% 72% [47%Y 8%
Personnes racisées S.O. 82% 63 %Y  S.O.
155 O e e B o e N G R o o L e o toerrcney Rvsecs [ statistiquement plus eieve que e total Statistiguement - @
vous...? I:l Statistiquement moins élevé que le total AV eague préce’denteq

Q27. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) de la qualité globale des services que vous avez regus du...?
Base : Tous les répondants (n = variable)

% UTILISE A L’'ETAPE DE LA
PRISE DE RENSEIGNEMENTS

2021-
2022

5 %
6 %



eSerwceCanada

Les trois quarts des clients qui ont utilisé eServiceCanada se sont dits satisfaits de la qualité globale du service qu’ils ont regu, mais les notes ont baissé par rapport

a l'année derniére.

» Parmi ceux qui ont utilisé eServiceCanada, plus de huit sur dix ont trouvé le processus facile, tandis que les trois quarts ont trouvé qu’il était efficace et facile de
trouver des renseignements sur le programme pour lequel ils présentaient une demande sur le site Web du gouvernement du Canada. Un peu plus de la moitié ont
estimé qu'il était facile de faire un suivi. Par rapport a 2020-2021, les notes relatives a la facilité du suivi ont diminué, tandis qu’une plus grande proportion
d’utilisateurs d’eServiceCanada a estimé facile de trouver des renseignements sur le programme.

SATISFACTION A L’EGARD DE LA QUALITE GLOBALE DU SERVICE

(% DE NOTES DE 4 OU 5)

11 %

22%
% DE NOTES
DE 4 OU5

2020-2021 2021-2022
82 % 76 %Y

Total

B 1 - Trés insatisfait(e)

Note de 2

Note de 3

P Note de 4

B 5 - Trés satisfait(e)

2020-2021

Q27. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) de la qualité globale des services que vous avez regus du...?
Q36b. Relativement au service général que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renselgnements concernant I'/la/le [INSERER ABREV.] jusqu’a I'obtention d’une décision, veuillez indiquer

156  dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énoncés suivants, sur une échelle de 5 points (ou 1 signifie « Tout a fait en désaccord » et 5 « Tout a fait d’accord »)
Q20a. Sur une échelle de 1 a 5, ou 1 signifie « Tres difficile » et 5, « Trés facile », |nd|quez dans quelle mesure il a été facile ou difficile de faire un suivi auprés de Service Canada au sujet de votre demande.

MESURES DE LA FACILITE ET DE L’EFFICACITE

829
/o 75 %
\ 4
54 %
Facilité Efficacité Facilité du suivi

Facilité a faire un
suivi aupres de
Service Canada

Vous avez réussi
a parcourir sans
difficulté toutes les
étapes de votre
demande dans le

Dans I'ensemble,
il a été facile pour
vous de présenter
une demande
dans le cadre du

[PROGRAMME] cadre du
[PROGRAMME]
80 % 78 % 62 %

Q6. Lorsque vous cherchiez des renseignements par rapport au [INSERT ABBREV] sur le site Web du gouvernement du Canada, a quel point était-il facile ou difficile de...? Veuillez utiliser une échelle
de 1a5, ou 1 signifie « Tres difficile » et 5 « Trés facile », comment évaluez-vous...?

AV

77 %

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

69 %

Statistiquement
plus/moins élevé que la
vague précédente



Observations qualitatives
concernant eServiceCanada

Ceux qui ont utilisé I'outil de prise de rendez-vous en ligne
eServiceCanada ont trouvé le service utile. lls ont été
rappelés dans les deux jours et ont pu recevoir une aide
immédiate ou prendre rendez-vous pour rencontrer un
représentant en personne si leurs besoins n’étaient pas
résolus par télephone.

Bien des participants ne connaissaient pas
eServiceCanada et, apres avoir pris connaissance de |'outil
de réservation, la probabilité qu’ils I'utilisent était mitigée.
Certains ont estimé que eServiceCanada serait préférable a
I'attente au téléphone pour joindre un représentant a un
centre d’appels, tandis que d’autres craignaient de manquer
I'appel parce qu’il n’était pas programmé, ou ne voyaient
pas I'avantage d’utiliser un outil de réservation alors qu'ils
pouvaient joindre un représentant plus rapidement en
passant par le centre d’appels ou le bureau.
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Je voudrais ajouter quelque chose.
La plupart du temps, ils appelaient
pendant la journée, entre 9 h et
10 h du matin. Parfois, il se peut
qu’on soit au travail et que ce ne
soit pas possible de prendre
I’appel ou de rappeler. Il faut
garder son téléphone sur soit si on
a demandé un rappel. Je n’ai pas
non plus regu de délai. C’est donc
vraiment difficile si le bureau ne
permet pas d’utiliser son
téléphone. Ca pose probléme. —
Client ayant demandé un NAS

J’étais tres fragile. Quand la
représentante a téléphoné, j’ai
craqué et je me suis mis a pleurer.
Elle a éte tellement patiente; c’était
incroyable. Tout a été régle trés
rapidement [...] A cette période,
c’était extrémement important, et
cette femme valait son pesant d’or.
— Client du RPC




En personne — Satisfaction globale / Serviabilité / Rendez-vous pris

« A huit sur dix, la grande majorité des clients qui ont utilisé le mode de prestation en personne se sont dits satisfaits de la qualite du service qu'’ils ont recu, mais les
notes ont baissé par rapport a I'année derniére. Prés de neuf personnes sur dix ont estimé que les représentants de Service Canada étaient serviables, soit moins
que I'année derniére, et huit personnes sur dix ont trouvé qu’il était facile d’obtenir de I'aide lorsqu’elles en avaient besoin.

» Environ trois clients sur dix qui ont utilisé les services en personne a I'étape de la prise de renseignements ou de la présentation d’'une demande ont pris un rendez-
vous avant de se présenter. Les clients qui ont pris un rendez-vous a 'étape de la prise de renseignements ou de la présentation d’'une demande ont des degrés de
satisfaction constants a I'égard de leur expérience comparativement a ceux qui n’ont pas pris de rendez-vous, mais les résultats ont chuté par rapport a 2020-2021
pour ceux qui ont pris un rendez-vous a I'étape de la présentation d’'une demande.

SATISFACTION A L’EGARD DE LA QUALITE GLOBALE DU SERVICE  SERVIABILITE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

—Les représentants de 2020-2021 2021-2022
Service Canada que vous
B 5-Tres [ Note de 4 Note de 3 Notede2 [l 1-Tres avez rencontrés en
satisfait(e) insatisfait(e) personne ont été 91 %
serviables o
% DE NOTES 88 %Y
DE4 QU5 — || était facile d’obtenir de )
I'aide lorsque vous en 82 % 80 %
aviez besoin o
2021-2022 3
9 % 3 81 %V
A PRIS RENDEZ-VOUS AVANT DE SE PRESENTER (% OUI)
Etape de la prise de 2020-2021 2021-2022
renseignements
g 90 (:)/o:::::8unuon----uuu::::::::87 %
««++.. Etape de la prise de 87 % 84 %V
4 renseignements (% de
2020-2021 o . 2% 86 % notes de 4 ou 5)
(n=1102) 68 % 18% 7 %3 % Etape de la présentation
d’'une demande
««+e« Etape de la présentation 0 (o)
) ——
d’'une demande (% de 27 f) 3218/0(}
notes de 4 ou 5) 27 % Y
Remarque : Les résultats de la satisfaction du service en personne ne comprennent pas le service sans contact de personne a personne — eServiceCanada.
Q27. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) de la qualité globale des services que vous avez regus du...? Base : n = 1 295 I:l L o
Q36b. Relativement au service général que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renselgnements concernant I'/la/le [INSERER /?BREV 1 Jufsqu 'a I'obtention d’une Statistiquement plus élevé que le total
décision, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec les énonces suivants, sur une échelle de 5 points (ou 1 signifie « Tout a fait en fofi o Al
désaccord » et 5 « Tout a fait d’accord »). Base : Base : tous les répondants (n = variable) I:l Statistiquemnent moins élevé que le fotal
Q1c. Vous avez indiqué que vous vous étes rendu dans un bureau du gouvernement avant de faire votre demande. Avez-vous pris un rendez-vous avant votre visite? Base : o )
158 n=1295 Statistiquement plus/moins
Q9d. Vous avez indiqué que vous vous étes rendu dans un bureau du gouvernement lorsque vous avez rempli et soumis votre demande. Avez-vous pris un rendez-vous avant AV ¢levé que la vague
votre visite? Base : Clients s’étant rendus dans un bureau du gouvernement avant de faire leur demande (n = 757) précédente



Profil de la clientele en personne — Proportion des groupes de clients
a risque

NBRE PRISE DE PRESENTATION
* La proportion des groupes, PROPORTION DE CLIENTS RENSEIGNEMENTS | D'UNE DEMANDE Suvi
vulnérables parmi la clientéle du
mode en personne variait, certains 2021-2022 2020-2021  2021-2022 2020-2021 2021-2022 2020-2021 2021-2022
groupes ayant davantage recours (n=646) _(n=757) | (n=765) [ (n=953) | (n=168) (n=241)
a ce mode. 710 Jeunes (de 18 a 30 ans) [N 31 % 41 % 40 % 47% KB3 % 38 % 19 1V
. . imitati
Les clients ayant des gg;tean't"g}ﬁs 1981 Ainés (60 ans et plus) [ 27 % 20%  |19% 18% [15% @ 21%  26%
nombrou parmiles ulsatsursdy 156 cLosw B 4% 6% 4% | 7% 4%V 7% 2%YV
les eétapes du parcours client. La 94 Non anglophones ou 40 20 40 40 6 ° 20
proportion de personnes racisées, . ?ra”COPhO“eS 12% % 4\ e e oV
de nouveaux arrivants, de jeunes 1476 Etudes secondaifes OU sy 34 o, 31 % 31% 26% 6% @ 37% |[40%
et de clients ayant un téléphone
portable seulement était plus 460 Autochtones [} 6 % 10 % 9 % 10 % 7%V 15% 9 %
Slevé il tilisat
emg\éeeee%agrenrlsgﬁnueIéls|?éte;gz (cjjlé la 935 Clients handicapés [Jli] 8 % 7 % 9 % 6 % 7% 14 % 12 %
prise de fenseignements ou de la 400 Région dloignée | 2 % 3% 3% 2% 2% 4% |5%
* Les clients peu versés en 1951 Milieu urbain || T 53 ° 65 % 59 %Y 69 % 65 % 50 % 47 %
informatique et les clients
autochtoﬂes étaient p|us 1816 Milieu rural _ 38 % 32 % 35 % 28 % 31 % 47 % 48 %
nombreux parmi ceux qui P 2
utilisaient Ig mode en r?ersonne a 851 ?#fgsn?;isqﬁg . 15 % 18 % 21 % 17 % 17 % 22 % 21 %
st Fetape du 51 MgSITI . v % [ % [3da 2% [owly
suivi, tandis que la proportion de 277 Barriere linguistique | 6 % 4 % 7% 3% 6 % 5% 14 %A
nombreux autres groupes de Teélénhone portable
clients a risque était plus grande 442 shddead  ENEA 12 % 17 %A 13% [N7%A 14% 12%
grr]\epze(r?segén%l{l ont effectue un suivi 217 Sans appareil J| 3 % 39, 4% 39 4% 39 i
2065 Clients oyant ocs I 45 % 60% |54%v 55% [B2% @ 70% [61°4V
1121 Personnes racisées | 37 % 52 % 58 %|A 60 % 65 %A 49 % 30 %Y
159 I:l Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins
CLOSM : Communautés de langue officielle en situation minoritaire o o V élevé que la vague
I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Satisfaction a I’égard du mode en personne par région (% de notes de
4 ou 5)

* Dans I'ensemble, 81 % des clients qui ont utilisé les services en personne étaient satisfaits du service fourni, un taux inférieur a 'année précédente.
* Les taux de satisfaction étaient uniformes par région. Toutefois, la satisfaction a diminué chez les clients de I'Ouest et des Territoires par rapport a 'année derniére.

SATISFACTION A LEGARD
DU MODE EN PERSONNE
2021-2022 81%VY

2020-2021 86 %
2019-2020 86 %

ATLANTIQUE

2021-2022 80 %
2020-2021 88 %*
2019-2020 88 %

OUEST/TERRITOIRES \

s
2021-2022 9%V

20202021 89 % ONTARIO QUEBEC

2019-2020 85 % 2021-2022 83 % 2021-2022 83 %
2020-2021 86 % 2020-2021 83 %
2019-2020 83 % 2019-2020 91 %

160 Q27. Dans quelle mesure étes-vous satisfait(e) de la qualité globale des services que vous avez regus du...?

* échantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection. I:l Statistiquement plus élevé que le total AV eSItea‘iiéstci;LLéelrgevr;tg ;LJllgs/moins
Base 2021-2022 : Tous les répondants (n = 1 295), Ontario (n = 479), Québec (n = 238), Ouest et Territoires (n = 467), Atlantique (n=111)  [__| Statistiquement moins élevé que le total précédente



Expérience des modes en personne et par téléphone

« Pres de neuf clients sur dix ayant utilisé les services en personne ont estimé que les représentants de Service Canada étaient serviables, tandis qu’environ les trois
quarts ont convenu gu'’ils avaient parcouru une distance raisonnable pour acceder au service. Plus de huit clients sur dix ayant utilisé les services téléphoniques ont
convenu que les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada étaient serviables. Les notes octroyées aux mesures ont baissé par rapport a
I'an dernier.

+ Notamment, les clients satisfaits de leur expérience globale a I'égard de leur demande ont attribué des notes élevées a la serviabilité des représentants de Service
Canada en personne et des représentants du centre d'appels specialisé, comparativement aux clients ayant utilisé ces services, tandis que ceux qui se disaient
insatisfaits ont octroyé des notes nettement inférieures.

EXPERIENCE DES MODES EN PERSONNE ET PAR TELEPHONE
% DE NOTES DE 4 OU 5

B 5-Toutafait [ Notede4 Note de 3 Notede2 || 1-Toutafait [J] Ne sapplique Jj Ne Par satisfaction globale

d'accord en désaccord pas sait pas 2019-2020 2020-2021 2021-2022 Notes de 4 Notes de 1
oub ou 2
Les représentants de
Service Canada que vous
avez rencontrés en 0 30
personne ont été (5 % 2% 91% 88%Y

Vous avez parcouru une
distance raisonnable pour
avoir acces au service

serviables
\4

& Les représentants des !
centres d’appel , - -
- spécialisés de Serr\)/Pce 62 % 10 % P /P 73 % 85 % 82%Y
[5)

TN Canada ont été serviables 4

Q36b. Relativement au serwce général que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renselgnements concernant I'/la/le
161 [INSERER ABREV ] jusqu’a I'obtention d’une décision, veuillez |nd|quer dans quelle mesure vous étes d’accord ou en désaccord avec |:| Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins

les énoncés suivants, sur une échelle de 5 points (ou 1 signifie « Tout a fait en désaccord » et 5 « Tout a fait d’accord »). élevé que la vague

Base : Tous les repondants (n = variable) I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Observations
qualitatives concernant
les représentants de
Service Canada

Lorsqu’on a demandé aux clients s’ils avaient
I'impression que les représentants de

Service Canada les respectaient et manifestaient
de la considération pour leur temps, la plupart ont
répondu par I'affirmative, surtout pour ce qui est du
service téléphonique. Les clients ont trouveé que
les représentants de Service Canada étaient
sympathiques, les mettaient a I'aise, avaient pris le
temps de répondre a leurs questions sans les
presser, avaient été trés serviables, et leur avaient
donné beaucoup d’informations.

2

Tout a fait. Le premier homme a qui j’ai
parlé m’a donné I'impression d’avoir tout
donné pour me procurer de I’argent, car
j’étais sans emploi et je ne recevais
aucun revenu. En réalité, je n’ai eu aucun
revenu pendant plus d’un an [...] Il était
tres bon, cet homme. Trés serviable. Au
bureau, ils sont tous super. Trés
professionnels. Je n’ai eu aucun
probléme a parler a quelqu’un apreés avoir
fait la queue pendant un moment.

— Client autochtone du PPIRPC

Tout a fait. La personne a qui j’ai parlé
m’a beaucoup aidé. J’ai dii attendre un
peu pour parler a quelqu’un, mais j’ai été
plutot satisfait des services que cet
homme m’a fournis.

— Client du programme de SV



Raisons de la faible satisfaction a I’égard du service offert par les
centres d’appels spécialisés : Vue d’ensemble

» Parmi les répondants qui ont fait part de leur faible satisfaction (notes de 1 a 3 sur 5) a I'égard du service fourni par les centres d’appels spécialisés, le long temps
d’attente est la raison la plus courante, et prés de la moitié ont estimé que I'attente était trop longue. Parmi les autres raisons, citons des informations incohérentes ou
floues, ou 'absence de réponse aux questions.

» Par rapport a 2020-2021, les clients sont moins nombreux a estimer que les temps d’attente au téléphone sont trop longs, tandis que davantage de clients se disent
insatisfaits du résultat de I'appel.

RAISONS DE L’ATTRIBUTION D’UNE NOTEDE 1A 3
34 % des répondants qui avaient eu recours a un centre d’appel spécialisé

Les temps d’attente au . _ _ Les représentants de _
téléphone étaient trop Informations Vos questions sont Vous n'avez pas aimé  Service Canada Ne sait pas/pas
longs incohérentes ou floues restées sans réponse  le résultat de 'appel = étaient irrespectueux Autre certain(e
v
46 %
(0]
18 % 21 %
A
7 %
N — e
2020-2021 54 % 23 % 5% 1% 0% 23 % 3%
(n=315)

par le centre d’appels [INSERER ABREV.]. Selon vous, qu’est-ce qui a le plus contribué a votre moindre satisfaction quant a la qualité générale du service que vous avez regu du Statistiquement plus/moins
163 centre d’appels [ABREV. DU PROGRAMME]? AV élevé que la vague

Q27a. Vous avez attribué une note de [INSERER LA NOTE POUR L’APPEL AU CENTRE D’APPELS RELATIF A [INSERER ABREV.] DE LA Q27] sur 5 pour le service fourni
Base : Ceux qui ont attribué une note de 1 a 3 sur 10 a la question 27 (n = 344) précédente @



Observations
qualitatives concernant
le temps d’attente

Le temps d’attente a suscité des inquiétudes et
bien des clients ont eu du mal a entrer joindre un
représentant de Service Canada en cas de besoin,
parfois méme apres plusieurs tentatives.

Comme causes d’insatisfaction, bon nombre de
répondants ont décrit la longue attente pour
joindre un représentant au téléphone ou les
longues files pour accéder au service en
personne, et pourtant ils continuent a utiliser ces
modes de prestation de service.

Certains ont estimé avoir été traités avec respect,
mais leur temps n’a pas été considére, car ils ont
dd faire la queue ou attendre longtemps avant de
pouvoir parler a un représentant.

Oh oui, ils I’étaient. Pas mon temps, parce que
j’ai éte en attente pendant probablement deux
heures, voire deux heures et demie, alors j’étais
assis la sur haut-parleur a essayer de
poursuivre mes activités. Je suppose qu’il y a la
un nombre limité de personnes. Comme j’ai dit,
je n’ai jamais eu a faire ¢ca dans ma vie. Je ne
savais donc pas a quoi m’attendre. Je suppose
que j’ai accepté le fait qu’il s’agissait d’une
norme.

— Client autochtone, AE

Le temps d’attente était vraiment long. J’ai
cherché a joindre Service Canada pendant le
diner, puis apreés le travail, parce que les heures
d’appel sont pendant les heures de travail
habituelles. Je n’arrivais pas a trouver le temps
pour appeler, et quand j’ai pu le faire j’ai eu du
mal a joindre quelqu’un, car I'attente était trés
longue. J’ai demandé un appel en septembre, et
je n’ai vu des progrés qu’en février. Je n’ai pas
été payeé avant mars. — Client de I’AE



Raisons de la faible satisfaction a I’égard du service offert par les centres
d’appels spécialisés : par programme et par région

» Les clients de la SV/du SRG étaient plus susceptibles de citer l'insuffisance des réponses a leurs questions par rapport a 'ensemble des clients et étaient considérablement plus
susceptibles de fournir cette raison pour justifier leur note inférieure par rapport a 2020-2021. Les clients de 'AE étaient moins enclins a mentionner un long temps d’attente au
téléphone par rapport a 'année derniére.

« Par région, les clients du Québec étaient plus susceptibles d’affirmer que leurs questions étaient demeurées sans réponse. Par rapport a 2020-2021, les clients de I'Ouest et des
territr?ires étaientﬂplus susceptibles de ne pas avoir aimé le résultat de I'appel, tandis que les clients de I'Ontario étaient plus enclins a mentionner la réception d’'informations
incohérentes ou floues.

RAISONS DE L’ATTRIBUTION D’UNE

PAR PROGRAMME PAR REGION

NOTEDE1A3
OUEST / -
2020- 2021- 2020- 2021- 2020- 2021- 2020- 2021- 2020- 2021- 2020- 2021- 2020- 2021- 2020- 2021- 2020- 2021- 2020- 2021-
2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
(n=315) (n=344) (n =122) (n=147) (n=38*) (n=44) (n=90) (n=106) (n=29*) (n=**) (n=36*) (n=38%)! (n=132) (n=138) (n=79) (n=118) (n=78) (n=65) (n=29*) (n=**)
) s v v
Bmon frop Iomen e au telephone 54 % 46% 59 % 45% 52 % 53 % 27 % 42% - 50% 49% 45% 41% 57% 47 % 57% 53% 75% -
A
Informations incohérentes ou floues 12% 18% 12% 20% 12% 16 % 16% 22% 0% - 11% 10% 20% 25% 10% 21% 8% 12% -
Homduestions sont restees sans 5% 7% 4% 7% 4% 4% 13% 10% 0% - 2% P39 6% 7% 2% 3% 8% 3% -
: o A A
faneqavezpasaimeleresulatde 4o 4u 2% 4% 4% 2% 8% 7% 12% - - 1% 2% 7% - 0% - 4% - -
B iy oovice Canadagop qo . 1% - . 4% 1% - - 2% 2%| - 0% - 0% - 3% 1% -
Autre 23% 21% 23% 22% 28% 24 % 28% 26% 17% - 34% 16 %23 % 18% 27 % 27% 23% I3A 6% -
Ne sait pas/pas certain 3% 2% 1% 1% - - 4% [1% - - 2% - (4% 2% 4% 2% 3% 2% 3% -

* échantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection. ** échantillon insuffisant. Les données ne peuvent étre utjlisées.
Q27a. Vous avez attribué une note de [INSERER LA NOTE POUR L’APPEL AU CENTRE D’APPELS RELATIF A [INSERER ABREV] DE
LA Q27] sur 5 pour le service fourni par le centre d'appels [INSERER ABREV.]. Selon vous, qu’est-ce qui a le plus contribué a votre moindre
satisfaction quant a la qualité générale du service que vous avez regu du centre d'appels [ABREV DU PROGRAMME]?

Base : Ceux qui ont attribué une note de 1 a 3 sur 10 a la question 27.

Statistiquement
V plus/moins élevé que la
vague précédente

I:l Statistiquement plus élevé que le total
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Clients ayant des limitations qui leur rendent plus difficile I’acces au

service : Vue d’ensemble
OBSTACLES A L’ACCES AUX SERVICES

Prés de la moitié des clients estiment avoir des
limitations qui leur rendent plus difficile 'accés au
service.

Le type de limitation le plus courant concernait
'accés a un centre de Service Canada,
notamment 'impossibilité de se rendre a un
bureau pendant les heures d’ouverture et le fait
de ne pas habiter a proximité d’'un bureau.

Par rapport a 2020-2021, les clients étaient plus
susceptibles de déclarer qu’ils ne pouvaient pas
se rendre dans un bureau de Service Canada
pendant les heures d’ouverture, qu’ils ne vivaient
pas a proximité d’'un bureau, qu’ils avaient besoin
de l'aide d’une personne autre que le personnel
de Service Canada et qu’ils estimaient que le
formulaire de demande était trop long ou trop
compliqué.

% OUI POUR AU MOINS UN

2021-2022

@45%

2021-2022

Vous ne pouvez pas vous rendre dans
un Centre Service Canada pendant les
heures d’ouverture

Vous n’habitez pas a proximité d’'un
bureau de Service Canada

Vous aviez besoin de 'aide d’'une
personne autre que le personnel de
Service Canada

Le formulaire était trop long ou trop
compliqué

Vous n'avez pas pu utiliser I'ordinateur
a un Centre Service Canada

Vous n’avez pas de téléphone
intelligent

Vous n’avez pas acces a Internet

Vous n’‘avez pas acces a un ordinateur

-
- R
- ERA
- KR
B
- ERA

Q45a. Certaines personnes éprouvent des difficultés & présenter une demande au titre de [INSERER ABREV.] en raison d’obstacles a I'accés au service. Avez-vous rencontré.
des difficultés a présenter une demande au titre de [ABREV.] pour 'une des raisons suivantes...? [INSERER POUR CLIENTS INSCRITS AUTOMATIQUEMENT A LA SV OU A
168 LA SV/AU SRG] Certaines personnes éprouvent des difficultés en raison d’obstacles a I'accés au service. Avez-vous rencontré des difficultés pour I'une des raisons suivantes?

Base : tous les répondants (n =4 200)

2020-2021

Statistiquement plus/moins
V ¢levé que la vague

précédente

18 %

12 %

1 %

1 %

9%

8 %

8 %

7%

2019-2020

17 %
13 %
10 %
S.0.
S.0.
8 %
6 %

6 %



Observations
qualitatives concernant
I’accessibilité

De nombreux participants ont déclaré ne pas avoir
rencontré d’obstacles au service ou de problémes liés
a I'accessibilité a Service Canada. La plupart ont bien
aimé la diversité des options leur permettant de choisir
le mode de prestation le plus pratique ou le plus
approprié pour eux.

Les différents problemes d’accessibilité déclarés
étaient liés a ce qui suit :
» Longs temps d’attente et longues files

* Préoccupations des clients handicapés qui doivent
faire la file pendant plusieurs heures.

* Acceés limité a Internet ou a un bureau de Service
Canada des participants autochtones.

Les personnes qui sont peu verseées en technologie ou
qui n‘ont pas de matériel informatique, en particulier
les personnes agees, craignent que les options en
personne deviennent plus difficiles d’acceés ou soient
supprimeées.

169

Quelqu’un qui n’a pas de revenu ou qui a un revenu
limité possede-t-il un ordinateur? Ont-ils acces a
Internet? Donc, qu’est-ce qui rend les choses trés
difficiles? — Client du programme de SV/SRG

Puis, il faut aller a Service Canada pour faire la queue
et passer par tous les protocoles. Je suis une
personne dgée. J’ai des limitations physiques, et vous
me rendez les choses trés pénibles parce que je dois
rester debout pour faire la file d’attente, qui avance
vraiment trés lentement, et pour parler a cet employé
qui me remet des papiers avant de me renvoyer. Je
suis donc retourné a mon véhicule frustré et en

souffrance. — Client du programme de SV/SRG

Le site Web était brutal. Ca m’a pris des heures,
littéralement, et j’ignore pourquoi. C’était trés difficile
de trouver ce dont j’avais besoin. Je n’avais pas
encore de compte, alors j’ai dii m’en créer un. J’ai
trouvé les instructions trés confuses, puis il y avait
tous ces boutons. Lorsque j’ai essayé de saisir
quelque chose, je voyais un cercle qui tournait,
encore et encore. Alors, je rafraichissais la page.
Toutefois, lorsque je faisais cela, je perdais toutes
mes données et tout ce que j’avais déja saisi et j’ai di
tout recommencer. Puis, j’ai tenté de vous soumettre
ma demande, et cette chose s’est mise a tourner en
rond. Ca n’allait tellement pas que je suis allé me
préparer une tasse de thé. J’ai aussi fait quelques
petites choses, puis je suis revenu, mais ¢a tournait
toujours. — Client du programme de SV/SRG




Clients ayant des limitations qui leur rendent plus difficile ’'acces au service :
par programme

Les clients du PPIRPC eétaient plus susceptibles d'avoir presque toutes les limitations, tandis que les clients de la SV/du SRG étaient plus enclins a se dire limités par un formulaire
trop long ou trop compliqué, par leur incapacité a utiliser un ordinateur dans un Centre Service Canada, par le manque d’accés a Internet, ou par le fait qu’ils ne possédent aucun
télephone intelligent ou n’ont pas acces a un ordinateur. Les clients du RPC étaient plus susceptibles de se déclarer limités par le fait de ne pas posséder de télephone intelligent.

» Par rapport a 2020-2021, les clients de I'AE avaient plus tendance a dire qu’ils ne pouvaient pas se rendre a un bureau Service Canada pendant les heures d’ouverture, qu’ils ne
vivent pas a proximité d’un bureau de Service Canada ou que le formulaire était trop long ou trop compliqué. Les clients ayant demandé un NAS étaient plus enclins a admettre qu’ils
avaient besoin de I'aide d’'une personne autre que le personnel de Service Canada, tandis que les clients de la SV/du SRG étaient plus susceptibles de dire que le formulaire de
demande était trop long ou trop compliqué ou qu’ils navaient pas accés a Internet. Les clients du PPIRPC étaient moins enclins a déclarer qu’ils avaient la plupart des limitations.

s Ol POUR AU MOINS UN o [ e

% OUI 2019-  2020- 2021- 2019- 2020- 2021- 2019- 2020- 2021- 2019- 2020- 2021- 2019- 2020- 2021- 2019- 2020- 2021-

2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022 2020 2021 2022
2021-2022 \/ous ne pouvez pas vous

- A A
ot - 459, g;egggggggaggn?ggtfeﬁfgg'ce 17 % 18 %21 %16 %16 %21 %16 %18 % 19 %21 %26 %[26 %22 %23 %22 % 9 % 14 %16 %
‘ouverture
L . o A A
e vous nhabitez pas a ProXimite 1304 12 %15 %11 % 11 % 14 %10 %12 %14 %18 %20 %[19 %17 %15 %17 %10 %10 %13 %
o . . .
Vous aviez besoin de 'aide A A
ggrggr?féfggnsee?\lfigggﬁé%a 10% 11%14% 9% 11 %13 % 8% 11 % 13 %41 %42 %[36 %|9 % 8 % 14 %10 % 11 % 14 %
RPC - 43 % o Ata A A
bo oo SR oPIoNg oU g 44 64139 S.0. 11 %15 % S.0. 10 %12 % S.0. 41 %42 4 S.0. 8 % [7.%] S.0. 11 %[19 %
Vous n'avez pas pu utiliser
PPIRPC _ 67 %] Yordinateur a un Centre S.0. 9% 9% S.0. 9% 10%S.0. 9% 11 % S.O. 24 %s.o. 7% 7% S.0. 11 %[12 %
’ A 3 \ 4
NAS -46% Vous n avez pas acces a 6% 8% 8% 7% 6% 7% 8% 1% 8% 9% 15% 9% 4% 9% 8% 10% 8% [12 %
, Ly v
et o2 Pas detelephone g o 8oy 99 6% 7% 8% 12 %13 %12 %16 % 9% 9% 9% 9% 10 % 11 %[14 %
svisre [ + ~ , -
’ Vous navez pas accés a un 6% 7% 8% 6% 6% 8% 7% 8% 9% 14 %15%[11% 5% 8% [6%]| 6 % 9%[11%
Q45a. Certaines personnes éprouvent des difficultés & présenter une demande au titre de [INSERER ABREV.] en raison d’obstacles a I'accés au service. Avez-vous
rencontré des difficultés a présenter une demande au titre de [ABREV.] pour I'une des raisons suivantes...? [INSERER POUR CLIENTS INSCRITS
QgsTé)if'}/ilajTthp%tﬂrElﬁ-rﬁﬁdléAs ?a}i/sgrl]JséuLiéaﬁtYa/sA?U SRG] Certaines personnes éprouvent des difficultés en raison d’obstacles a I'accés au service. Avez-vous rencontré
170 Base : tous les répondants (n = 4 200) ' [ statistiquement plus élevé que le total gf‘ﬁiéslz"‘zl%elfgf/’;g’l/gS/WO/”s
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Clients ayant des limitations qui leur rendent plus difficile I’acces au

serwce (1/2)

Les clients ayant des limitations présentaient un niveau de satisfaction gIobaI inférieur a celui de 'ensemble de la clientele et témoignaient une plus grande
insatisfaction comparativement a 2020-2021, un résultat cohérent avec 'ensemble des clients.

» Les clients ayant des limitations étaient moins satisfaits des modes de prestation en personne, en ligne, par MDSC, par les centres d’appels spécialisés et par

1 800 O-Canada.

» Par rapport a 2020-2021, la satisfaction a diminué a I'’égard du service fourni par tous les modes de prestation.

SATISFACTION GLOBALE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2018-2019 2020-2021 2021-2022

= Satisfaction
globale 79 % 80 %

72 % Y

171
Base : Clients ayant des limitations qui leur rendent plus difficile 'accés au service (n = 2 065)

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE
SERVICES (% DE NOTES DE 4 OU 5)
2019-2020 2020-2021 2021-2022

=[N personne

= [\lon dossier
Service Canada

80 %

==FEn ligne

70 %
=1 800 O-Canada 65 %

61 %
— Centres d'appels o
spécialisés 55 %

= cServiceCanada

I:l Statistiquement plus élevé que le total AV 2?522%%61,2?/,;2%/58/m0m8
I:l Statistiquement moins élevé que le total précedente



Clients ayant des limitations qui leur rendent plus difficile ’'acces au
service (2/2)

« Il existait aussi beaucoup d'écarts importants concernant les attributs de service entre les clients ayant des limitations et 'ensemble des clients. Les écarts les plus importants
concernent la facilité de compréhension des informations sur le programme, la capacité a trouver les informations nécessaires (au moment de se renseigner sur le programme)
dans un délai raisonnable et le fait que la possibilité de remplir les étapes en ligne facilite le processus.

» Parrapport a 2020-2021, les notes ont baissé pour la plupart des mesures. Les baisses les plus importantes ont été observées pour la serviabilité des représentants de la
ligne 1 800 O-Canada, la facilité de suivi, la facilité de comprendre I'information sur le programme, la capacité de trouver I'information dans un délai raisonnable, et la rapidité
genérale du service.

LE PLUS GRAND ECART PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT

A 2020-2021 DANS LES ATTRIBUTS DE SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5) ECART par
2021-2022 rapport au 2020-2021
TOTAL

Facilité a comprendre I'information sur le programme 63 %|V -11 points 74 %
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (en ligne, en personne ou par téléphone) dans un délai raisonnable 63 %[V -11 points 73 %
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus 67 %|¥Y -11 points 74 %
Facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande 66 % -10 points 70 %
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande 66 % -10 points 70 %
Facilité a remplir le formulaire de demande 72 %V -10 points 79 %
Capacité a franchir sans difficulté toutes les étapes de la demande 72 %[V -10 points 79 %
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande 75 %|V -10 points 79 %
Les représentants de la ligne 1 800 O-Canada ont été serviables 68 %|V -10 points 83 %
La durée du processus, depuis I'obtention des renseignements jusqu’a la prise de décision concernant votre demande, était raisonnable 66 %[V -9 points 75 %
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question 67 % -9 points 74 %
Facilité a effectuer un suivi 46 %[V -9 points 59 %
Facilité a comprendre les exigences de la demande 73 %|V -9 points 77 %
Facilité & comprendre I'information sur le programme 69 % -9 points 73 %
Facilité a déterminer si vous étes admissible 65 %[V -9 points 71 %

AV élevé que la vague
I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente
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Proportion des groupes de clients a risque ayant des limitations

PROPORTION DE CLIENTS

Vous ne Vous aviez

pouviez pas A : ‘
VRS ST Vous n’habitez  besoin de Vous n'avez

dans un

pas a I'aide d'une  Le formulaire
proximité d’'un personne autre était trop long 3o NN pe
Canada = bureau de que le ou trop pagrz?ﬁgtseﬁrun palitaecrgeef d télephone un Centre
endant les Service personnel de  complique intelligent Service
% au moins | ® P Canada Service Canada

d’ouverture Canada

Vous n‘avez pas pu utiliser

Vous n‘avez  Vous n’avez pas de e

Centre Servic

Jeunes (de 18 a 30 ans) I 31 % 6 %

—
H
X

—
H
X

—
HI
=X

Ainés (60 ans et plus) I 27 % 16 % 14 % 14 %
CLOSM I 4 % 23 % 16 % 11 % 11 % 11 %
Non ang e esnas 1 2 % 15 % 8 % 6%

Etudes secondaires ou
moins _ 31 %
Autochtones | 6 %

N
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Region éloignee | 2 % 56 % 29 % 14 % 14 % 8 % 21 %
Milieu urbain I 58 % 44 % 20 % 13 % 15 % 13 % 7% 8 % 9 % 8 %
Milieu rural | 38 % 45 % 21 % 16 % 12 % 12 % 8 % 8 % 10 % 10 %
Peu versés en informatique Il 15 % 57 % 20 % 21 % 19 % 18 % 18 % 16 % 18 % 16 %
Nouveaux arrivapts (580 NN 18 % 44 % 17 % 17 % 16 % 7% 5% 9 % 9% 6%
Barriére linguistique Il 6 % 75 % 46 % 26 % 5% 30 % 17 % 17 % 19 % 27 %
Telephone portable M 10 % 60 % 27 % 26 % 0% 17 % 24 % 17 % 15 % 17 %
Sans appareil | 3 % 71 % 21 % 21 % 6 % 9% 39 % 39 % 34 % 28 %
Clients ayant des limitations | 45 % 100 % 47 % 33 % 31 % 9% 18 % 19 % 21 % 21 %
Personnes racisees I 37 % 46 % 23 % 16 % 15 % 13 % 7% 9% 10 % 7%

I:l Statistiquement plus élevé que le total

173 CLOSM : Communautés de [angue officielle en situation minoritaire

Q45a. Certaines personnes éprouvent des difficultés & présenter une demande au titre de [INSERER ABREV.] en raison d’obstacles a 'accés |:| Statistiquement moins élevé que le total

au service. Avez-vous rencontré des difficultés pour faire une demande au titre du [ABREV.] pour I'une des raisons suivantes...?
Base : Base : tous les répondants (n = variable)



GROUPES DE
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Groupes de clients a risque : Introduction

 Les clients a risque* représentent

175

95 % de l'univers total de
I’échantillon.

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 I'accés au service
pour un certain nombre de raisons,
et Service Canada est déterminé a
cibler et a éliminer les obstacles en
question.

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

Ne sont pas nés au Canada et sont arrivés au cours des 3 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 déclarent comme des clients possédant uniquement un téléphone intelligent; n’ont pas
d’ordinateur ni de tablette

Se déclarent comme des clients sans appareil (téléphone portable, tablette, ordinateur)
Variable d’échantillon
Variable d’échantillon
Variable d’échantillon

Clients au Québec qui préférent le service en anglais et clients hors Québec qui préférent le
service en frangais (variable d’échantillon et [Q41b])

Il a été facile d’obtenir des services dans une langue que vous parlez et comprenez bien
(note de 1 ou 2)

Clients qui appartiennent a un groupe racial ou culturel autre que « Blanc » (peut s’ajouter au

F Ce calcul tient compte de 'ensemble des clients faisant partie d’au moins un groupe a risque, a I'exception des clients en milieu urbain. Si les clients en milieu urbain étaient pris en compte, 100 % de I'’échantillon
appartiendrait @ au moins une catégorie a risque.

Q45a. Certaines personnes éprouvent des difficultés & présenter une demande au titre de [INSERER ABREV.] en raison d’obstacles a I'accés au service. Avez-vous rencontré des difficultés pour faire une demande

au titre du [ABREV.] pour I'une des raisons suivantes...?
Base : Base : tous les répondants (n = variable)

fait de s’identifier comme personne blanche)



Proportion des groupes de clients a risque : par programme

+ La présence de groupes de clients a risque différe considérablement d’'un programme a I'autre en grande partie en raison de la conception du programme.

2020- 2021- = 2020- 2021- = 2020- 2021-  2020- 2021- 2020- 2021-
2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022

D’ENTREVUES

PROPORTION DE CLIENTS 2021-2022 ___

710 Jeunes (de 18 a 30 ans) [N 31 % 29% 28% 0% 3% 57% -
1981 Ainés (60 ans et plus) N 27 %V 15% 96% 25% 4% 100%
156 CLOSM Wl 4 % ¥ 4% 4% 2% [ -] 2% 9% 5%V 5% 4%
94 o &g ahoncs I 2 %V 2% 1% 2% 3% 1%Y 6% 1% 1%
1476 Eludes secondaires OF I 31 % 33% 41%  34%Y 41% 19% 43%
460 Autochtones [l 6 %V 12% 7%V 5% 5% 8% % 1% 3%
935 Clients handicapés il 8 % 6% 7% 11% 84% 3% 15%
400 Région éloignée | 2 % 3% 3% 2% 2% 3% 2% 1% 2% 2%
1951 Milieu urbain | 55 -V 56% 54% 53% 79% 52% [51%
1816 Milieu rural | 35 %A 41% [45%| 44% 44% 18% 46% [47%
851 Peu versés en informatique [ 15 %A 1% 14%A 26% 26% 9% 22%
531 Nouveaux arrivagbsrgoﬁ]nss) B 18 %A 29 _ El - El 44%, . |:|
277 Barriére linguistique i 6 %A 4% 5% 7% 5% 13% 7%V 4% 6% 5% 7%
442 Telephong portable NI 10 % 9% 9% 5% 11% 9% 9%
217 Sans appareil | 3 % 2% 8% 7% 4%V 1% 2% 9% [10%
2065 Clients ayant des limitations | 45 %Y 46% 43% 47% 43% 80% 52% 46%Y 43% [38%
1121 Personnes racisées | 37 % 24% 1% 16% 72% 9%
176 CLOSM : Communautés de langue officielle en situation minoritaire [ statistiquement pius sievs que fe total AV 2,?5’;2‘2,%‘9@%’;’9‘;’33/’"0"”3 @
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Proportion des groupes de clients a risque : par région

» Parmi les clients de I'Ouest et des territoires, il y avait une plus grande proportion de clients autochtones, de clients handicapés, de clients en région éloignée et se heurtant a une
barriére linguistique comparativement a 'ensemble des clients.

« Parmi les clients de I'Ontario, il y avait une plus grande proportion de jeunes, de clients handicapés, de clients en milieu urbain, de clients racisés et de nouveaux arrivants.

+ Parmi les clients du Québec, il y avait une plus grande proportion de personnes issues de communautés de langue officielle en situation minoritaire et de clients ayant terminé tout
au plus des études secondaires.

» Parmi les clients de la région de I'Atlantique, il y avait également une proportion supérieure d’ainés et de clients en milieu rural.

OUEST ET ,
ONTARIO QUEBEC ATLANTIQUE
OMBEE PROPORTION DE CLIENTS 2021-2022 USAMIEISS
D'ENTREVUES 2020-2021 2021-2022 2020-2021 2021-2022 2020-2021 2021-2022 2020-2021 2021-2022
(n=1626) (n=1533) (n=1148) (n=1501) (n=1006) (n=750) (n=420) (n=416)
710 Jeunes (de 18 a 30 ans) N 31 % 30% 30%  34% 28% [24%| 26% (26 %
1981 Ainés (60 ans et plus) I 27 %V 29% 29% 29% 26% 28% 26% 33% |33%
156 CLOSM § 4 %V 1% [ -] 2% [ -] 17% 7% 8% [1%
94 Non anglephiones 24 1 2 %Y 3% 3% 3% 3% 2% 2% 2% [ -]
1476 Etudes secondaires ou gy 1 o 35% 31%Y 27% [27%4 30% [35%A 35% 35%
460 Autochtones |l 6 %y 10 % 7% [4%v 8% [4%]¥ 10% 6%V
935 Clients handicapés |l 8 % 0% [10% 7% 8 % 10% 10%
400 Région éloignée | 2 9 4% [6%. 1% - 1% 2% 4% 1%V
1951 Milieu urbain | 58 % ¥ 62 % 69% [70% 65% 56%V 30% [25%
1816 Milieu rural S 38 %A 33% 38%A 30% [29% 33% 41%A 67% |72%
851 Peu versés en informatique [ll 15 % A 14% 14% 13% 15% 13% 16% 16% 17 %
531 Nouveaux amivants (3 ans w18 9,4 14 % 17 %A 18 % 1% 16%A 9% [11%
277 Barriere linguistique | 6 %A 5% 3% 5%A 6% 5% 5% 4 %
442 Télephone portable g 4 () o 1% 9% 8% 9% 9% 12%A 5% 12%a
217 Sans appareil | 3 % 3 % 3 % 3 % 3 % 3 % 3 % 4 % 2%
2 065 Clients ayant des limitations | 45 %V 51% 44 %Y 49% 46% 46% 42% 38% |38%
1121 Personnes racisées [N 37 % 35% |33 44 % 26% [30%| 18% [19%

. - N o AV élevé que la vague
CLOSM : Communautés de langue officielle en situation minoritaire I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente
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Groupes de clients a risque : Sommaire

PROPORTION DE GROUPES DE CLIENTS A RISQUE

2021-2022 SATISFAITS (% DE NOTES DE 4 OU 5) PROPORTION DE CLIENTS HANDICAPES

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

Jeunes (de 18 2 30 ans) I 31 % 86% 84% 8% 79%Y 3% 3% 4 % 6 %
Ainés (60 ans et plus) [N 27 %Y 87% 86% 87% [84%Y 17% 12%  13%
CLOSM W 4 %V 1% 90% 90% 81%Y 3% 2 % 3% 4 %
o A ohancs 1 2% v 80% 92% 90% 89% 5% 5% 2% 3%
Ftudes secondalfos Of I 31 % 85% 84% 8% 80%Y 13% 1% 13% 9%V
Autochtones [l 6 %V 85% 79% 83% 80% 14% 13%  13%
Clients handicapés [l 8 % 79%  76% 76%  [69 %Y 100% 100% 100 %
Région eloignée I 2 % 88% 80% 8% 81%Y 9% 4 % 12%
Milieu urbain | 55 %Y 86% 85% 8% 81%Y 9% 6 % 7 % 8 %
Milieu rural | 38 %A 83% 82% 8% 80%Y 10% 9 % 11 % 8% V
Peu versés en informatique | 15 %A 84 % 85 % 82 % 79 % 18 % 14 % 16 % v
Nouveaux arrivants (3 20 NN 18 %A 9% 94%  93% |90 % 1% 1% 0% A
Barriére linguistique [l 6 % A 42 % 52 % 55 % 18 % 19 % 16 % 12 %
Telephone portable pum 10 o, 85% 85% 83% 8% 1% 8 % 32%  [12%v
Sans appareil || 3 % 83% 81% 80% [7T1%v 23% 15% 10% |20 %A
Clients ayant des limitations | 45 VY - 79 % 80 % 72 %|v - 14 % 13 %
Personnes racisées | 37 % S.0. SO. 8% [84%v S.0. S.0. 3%

CLOSM : Communautés de langue officielle en situation minoritaire . . e .
Q45a. Certaines personnes éprouvent des difficultés & présenter une demande au titre de [INSERER ABREV.] en raison d’obstacles a I:l Statistiquement plus elevé que le total Statistiquement plus/moins @

178 2 AV élevé que la vague
IB%CsCee.Sggssee.r\t/(I)CL?s @\éeéggggargtr;cz)nnt_r%gﬁ:bclig)ﬂcuItes pour faire une demande au titre du [ABREV.] pour 'une des raisons suivantes.. I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Groupes de clients a risque : par mode de prestation

PROPORTION DE GROUPES DE A |’ 0
CLIENTS A RISQUE SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE SERVICES (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2021-2022

MDSC ESERVICECANADA

CENTRES D’APPELS
EN PERSONNE CANADA.CA SPECIALISES 1 800 O-CANADA

2019-  2020-  2021-  2019-  2020-  2021-  2019-  2020-  2021- = 2019-  2020-  2021-
2020 2021 2022

2019-  2020-  2021- = 2019-  2020-  2021-
2020 2021 2022 2020 2021 2022

2020 2021 2022

2020 2021 2022

2020 2021 2022

Jeunes (de 18 a 30 ans) I 31 % 86% 88% 82% 77% 77% 75% 67% 76% 64% 79% 79%* 47%Y 76% 83% 68%Y S.O. 88% 83%
Ainés (60 ans et plus) I 27 % 84% 83% 81% 70% 78% [70%Y[63% 75% 70% 67% 65% 68% 74% 71% 72% SO. 72% 74%
CLOSM R 4 % 89% 88% 88% 83% 83% 80% 82% 68%* 74%* 78%  ** *  89% 88%* * SO * **
o ang oo oa | 2 % 91% 99%" 81%Y 80% 83% 79% 80% 96% **  82% ™ 7% SO
Fludes secondaires ol ey 34 o, 88% 80% 78% T74% 79% T2%Y 64% T4% 67%Y 73% 80% 60%Y 77% 78% 71% S.O. 83% 83%
Autochtones ll 6 % 84% 77% [71% [65% 73% 69% 63% 73% 62%Y 52% 83%* 56%Y 76% 73% 78% S.O. 89% 75%Y
Clients handicapés [l 8 % 80% 67% [70% |73% 62% [54%Y|66% 60% |57% |70% 48% 51% 69% 56% 68%A SO. 71% 70%
Région éloignée | 2 % 89% 82% 88% 76% 74% B82%A 71% 72% 75% 74% 80%*|79%*|89% 68% 66% S.O. 73% | 63%
Milieu urbain | 53 % 85% 89% 80%Y 73% 79% 76% 62% 72% 68% 71% 71% 57%Y 73% 75% 72% S.O. 84% 74%
Milieu rural SN 38 % 87% 80% 83% 73% 77% 70%Y 60% 73% 64%Y 65% 74% 57%Y 77% 74% 69% S.O. 80% 79%
P cn Wl 15 % 85% 79% 83% 67% 74% |63%Y|70% 74% 70% 69% 75%° 61%Y 74% 68% |58% | S.O. 73% 68%
N e e sy I 18 % 88% 95% | 88%Y| 86% 89% | 87% | 77% 87% |85% [83% **  *  69% 84% **  S.O. 92%"|90%
Barriere linguistique [l 6 % - 55%*[51% - 44% | 46 % - 32%*| 39% - 31%  ** - 42% | 49% - 53 % | 53 %*
Telephone portable 1 10 % 90% 85% |87% |63% T71% 76% 67% 77% 72% 54% 66% 67% 95% 78% 72% S.O. 86%  78%
Sans appareil | 3 % 81% 75% 80% 44% 75%* | 51%|71% 70% [ 40%¥| 77 % 85%* 71%* ** * * 8.0  * *
Clients ayant.de° HENEEEEEE 45 % 80% 82% | 76°%Y| 70% 71% | 63%Y| 61% 68% | 60%¥| 55% 72% | 47 %v| 65% 69% | 62%Y| S.O. 83% 71%Y
Personnes racisées [ 37 % - 92% 85% - 8% |[79%W| - 80% 71% - 8% 63% - 81%[|81%| - 8% 83%

179 * échantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection. ** échantillon insuffisant. Les données ne peuvent étre utilisées. AV élevé que la vague

CLOSM : Communautés de langue officielle en situation minoritaire |:| Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins
Base : Base : tous les répondants (n = variable) I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Proportion de clients handicapés : globalement et par programme

* Moins d’une personne sur dix s’est identifiée comme une personne handicapée, un résultat cohérent a celui des années précédentes. Quant aux clients ayant un
handicap, c’est toujours les clients du PPIRPC qui présentent le taux le plus élevé. Les clients de la SV/du SRG et ceux du RPC affichent également un taux plus
élevé que celui de 'ensemble des clients, tandis que les clients demandant un NAS présentent un taux plus faible.

» Par rapport a 2020-2021, la proportion de clients de la SV/du SRG qui se sont identifiés comme une personne handicapée a diminué.

CLIENTS HANDICAPES (% OUI) — TENDANCES

O, g R R
92 Yom—
- 83 % 84 % 83 %
- TOTAL
—_— AE
—RPC
e PP|RPC
= NAS
- SV/SRG
’?g ‘;/cc— 17 % 15 °/Oo 11 %Av
64, e 2 %:331%/0 8 Z°2 ;/%
3% 3% 3% 5
180 Q44A. Vous identifiez-vous comme une personne handicapée? [ statistiquement pius étevs que le total

Base : tous les répondants (n =4 200)

Statistiquement plus/moins
AV élevé que la vague
I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Type de handicap : globalement et par programme

* Le handicap le plus courant était la mobilité réduite, suivi par les handicaps liés a la santé mentale et les handicaps cognitifs. La proportion de clients qui ont déclaré avoir une
mobilité réduite a diminué par rapport a 2020-2021, tandis que la proportion de ceux qui ont un handicap lié a la santé mentale ou un handicap cognitif a augmenté.

» Les clients du RPC, du PPIRPC et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’avoir une mobilité réduite, tandis que les clients du PPIRPC étaient aussi plus susceptibles d’avoir
un handicap lié a la santé mentale et les clients de la SV/du SRG tendaient aussi davantage a avoir une incapacite auditive ou visuelle. Par rapport a 2020-2021, les clients de la
SV/du SRG étaient plus susceptibles d’avoir déclaré avoir un handicap lié a la santé mentale ou un handicap cognitif, mais moins enclins a déclarer une incapacité visuelle.

TYPE DE HANDICAP

2021-2022

2020- 2020- 2021- 2020- 2021- 2020- 2021- 2020- 2021- 2020- 2021-
2021 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022 2021 2022
(n=916) (n=83) (n=66) (n=95) (n=92) (n=592)(n=628) (n="** (n="" (n=123) (n=126)
Mobilité |
flexibllte. 1o doxente o _ 45%Y  50% 38% 35% 65% |64%| 55% [56% - - 72% [61%
la douleur)
Lié & la santé mentale -27%A 21 % 22% 31% 13% [16%| 30% |35% - - 2% [18%|a
. Cognitif (comme
deval eI 1o - 18 % A 13 % 19% 25% 14% 1% 16% 15% - - 2% [8%
mémoire)
Incapacité auditive . 8 % 9 % 10% 7% M% 9% 5% [3%| - - 10% |14 %
Communicationl5%A 2% 1% 2% 1% 5% 3% 4% - - 1% (1%
Incapacité visuelle I 4%V 8 % 5% - 6% 7% 6% 4% _ _ 19% | 8% |v

Q46A. Quel type de handicap avez-vous? Statisti t plus élevé le total Statistiquement plus/moins
181 Base : Clients handicapés (n = 935) I:l alistiquement plus eleve que fe fola AV élevé que la vague
** échantillon insuffisant. Les données ne peuvent étre utilisées. D Statistiquement moins élevé que le total précédente



Clients handicapés (1/2)

SATISFACTION GLOBALE (% DE NOTES DE 4 OU 5)
2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

79 Yom——

—76 % 76 %
69 %'V

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE
SERVICES (% DE NOTES DE 4 OU 5

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
En personne 79 % 80 % 67 % 70 %
En ligne 71 % 73 % 62 % 54 %[V
GRS T A 66 % 60 % 57 %
1800 O-Canada 50 % 70 % 48 %* 51 %
on dosger e - 59 % 56 % 68 % &
eServiceCanada S.0. S.0. 71 % 70 %

182
* échantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection.

+ Les clients qui s’identifient comme des personnes handicapées sont moins

satisfaits globalement que I'ensemble des clients et moins satisfaits
comparativement a 2020-2021.

Les clients handicapés étaient moins satisfaits du service fourni en personne, en
ligne et par les centres d’appels spécialisés.

Par rapport a 2020-2021, les clients handicapés ont octroyé des notes
inférieures pour la qualité du service fourni en ligne et des notes supérieures
pour le service fourni par MDSC.

| I Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins
q P q AV élevé que la vague
I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Clients handicapés (2/2)

* Il existait aussi beaucoup d’écarts importants concernant les attributs de service entre les clients handicapés et I'ensemble des clients. Les écarts les plus importants
concernent la facilité de trouver des renseignements sur le programme, notamment pour déterminer I'admissibilité, les étapes de la présentation d’'une demande, les
renseignements a fournir dans la demande, les renseignements sur le programme, ainsi que la facilité a réunir les renseignements nécessaires.

* Parrapport a 2021-2022, les notes ont diminué dans plusieurs mesures. Les baisses les plus importantes ont été observées pour la facilité a déterminer les étapes

de la demande, la rapidité du service, la facilité a déterminer si le client est admissible et la facilité a déterminer quels renseignements fournir lors d’'une demande.

LE PLUS GRAND ECART PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT A 2020-2021 DANS LES ATTRIBUTS

DE SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2021-2022

Facilité a déterminer si vous étes admissible 48 %|V
Facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande 54 %|VY
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande 56 %| V¥
Facilité a trouver de I'information sur le programme 59 %
Facilité a réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande 61 %V
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus 59 %
Capacité a franchir sans difficulté toutes les étapes de la demande 66 %
Dans I'ensemble, il a été facile pour vous de présenter une demande 69 %V
Vous avez trouvé les renseignements dont vous aviez besoin (pendant I'étape de prise de renseignements) dans un 60 %| ¥
délai raisonnable
Vous saviez quoi faire si vous aviez un probléme ou une question 63 %
Certitude que vos problémes seraient facilement résolus 60 %|V
Vous n’avez eu a expliquer votre situation qu’une seule fois 61 %
La durée du processus, depuis I'obtention des renseignements jusqu’a la prise de décision concernant votre 63 %| v
demande, était raisonnable

183 I:l Statistiquement plus élevé que le total

ECART par
rapport au
TOTAL

-26 points
-22 points
-20 points
-19 points
-19 points
-19 points
-16 points
-16 points

-14 points

-13 points
-13 points
-13 points

-12 points

Statistiquement plus/moins

2020-2021

66 %
66 %
64 %
62 %
68 %
57 %
68 %
75 %

66 %

65 %
67 %
63 %

72 %

élevé que la vague
I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Clients handicapés : Satisfaction globale par programme

* En ce qui concerne les clients handicapés, les clients du RPC étaient plus susceptibles d’étre satisfaits, tandis que les clients du PPIRPC étaient moins susceptibles
de I'étre comparativement a 'ensemble des clients handicapés.

» Parrapport a 2020-2021, la satisfaction a diminué chez les clients de la SV/du SRG souffrant d’'un handicap.

CLIENTS HANDICAPES (% DE NOTES DE 4 OU 5) - TENDANCES

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
100 %

86 %/
—AE 84 % 88 % 85 %
81 % 82 % oo —83 %\ 81 %
—RPC 79 % T op— 76 % 75 %W

69 % \
64 %
= PP|RPC 0
59 cVO/62 % 58 0= 63 % @
= NAS

49 %

= SV/SRG

** I'échantillon parmi les clients ayant demandé un NAS était insuffisant en 2020-2021 et 2021-2022.

Remarque : Le libellé de Q44A a été révisé a compter de 2019-2020, et les types de handicaps énumérés ont également été I:l Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins
184 élargis. Interpréter les résultats de suivi avec circonspection. élevé que la vague

Q44A. Vous identifiez-vous comme une personne handicapée? I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente

Base : tous les répondants



Clients autochtones (1/2)

SATISFACTION GLOBALE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

= Total

= Milieu urbain 93 % 88 %

87 Y00 %0

86 %N\
85 % 82 % 83 % .
199%— 87 PNT19%7 éso °Z§80 4

== |\lilieu rural

- Reégion éloignée
. . 73 %
SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE

SERVICES (% DE NOTES DE 4 OU 5

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
En personne 77 % 87 % 84 % 77 % 71 %
En ligne 75 % 82 % 65 % 73 % 69 %
Centres d'appels o o o o .
Spécialisés 77 % 78 % 63 % 73 % 62 %V
1800 O-Canada 68 % 71 % 52 % 83 %* 56 %V
Senice Canada : - 76 % 73 % 78 %
eServiceCanada S.0. S.0. S.0. 87 %* 75 %V
185 * échantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection.

Base : Clients autochtones (n = 460)

’ 80 %
75 % 79 %

» La satisfaction globale des clients autochtones était constante
comparativement a 'ensemble des clients et par rapport a 2020-2021.

» Les clients autochtones étaient moins satisfaits du service en personne et en
ligne que 'ensemble des clients.

» Par rapport a 2020-2021, les clients autochtones ont attribué des notes plus
faibles a la qualité du service fourni par les centres d’appels spécialisés, par
1 800 O-Canada et par eServiceCanada.

PROFIL DES CLIENTS AUTOCHTONES

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

. . 78 %
= Premieres Nations / \
—— Métis 58 % 62 Yom=———m61 %
e |nuits
34 %\ /32 Ofp =33 %
10 % 16 %
o 6 % 6 % 6 %

I:l Statistiquement plus élevé que le total

Statistiquement plus/moins
AV élevé que la vague
précédente

I:l Statistiquement moins élevé que le total



Cllents autochtones (2/2)

Les clients autochtones ont octroye a plusieurs attributs de service des notes plus basses que 'ensemble des clients. Les écarts les plus importants concernent la serviabilité des représentants de

la ligne 1 800 O-Canada, le respect des représentants de la ligne 1 800 O-Canada et des représentants du service en personne ainsi que la facilité a déterminer quels renseignements fournir

dans une demande.

» Par rapport a 2020-2021, les clients autochtones ont octroyé des notes basses a un certain nombre d’attributs de service. Les baisses les plus importantes ont été observées pour la serviabilité

des représentants de la ligne 1 800 O-Canada, la facilité de suivi et la rapidité du service.

LE PLUS GRAND ECART PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT A 2020-2021 DANS LES ATTRIBUTS

DE SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

Les représentants de la ligne 1 800 O-Canada ont été serviables

Les représentants de la ligne 1 800 O-Canada ont été respectueux

Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été respectueux
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande

Facilité a comprendre les exigences de la demande

Facilité a réunir les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter votre demande
Capacité a franchir sans difficulté toutes les étapes de la demande

Vous n'avez eu a expliquer votre situation qu’une seule fois

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

Vous avez obtenu de I'information cohérente

La durée du processus, depuis I'obtention des renseignements jusqu’a la prise de décision concernant votre
demande, était raisonnable

Facilité a effectuer un suivi

Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I'échéancier

186 )
Base : Clients autochtones (n = 460)

2021-2022

75 %
82 %
67 %
74 %
73 %
75 %
67 %
75 %
72 %

52 %
70 %

50 %IV

:

lv

68 %[V

v
v

ECART par
rapport au
TOTAL

-28 points
-11 points

-10 points
-9 points

-8 points
-7 points
-7 points
-7 points
-7 points
-7 points

-7 points

-3 points
-4 points

I:l Statistiquement plus élevé que le total

I:l Statistiquement moins élevé que le total

2020-2021

Statistiquement plus/moins

84 %
S.0.
S.0.
72 %
79 %
77 %
82 %
77 %
83 %
77 %

79 %

68 %
80 %

élevé que la vague

précédente



Observations
qualitatives
concernant les
clients autochtones

Les expériences de service des participants
autochtones avaient tendance a étre comparables a
celles des autres clients du méme programme.
Toutefois, la connaissance des programmes était
faible, et I'intérét pour I'obtention de ressources et
de soutien supplémentaires destinés
particulierement aux clients autochtones était élevé.

Bon nombre étaient satisfaits de leurs expériences
de service et ont fourni des commentaires cohérents
avec ceux des participants non autochtones qui
avaient présenté une demande pour les mémes
programmes.

Une question a été posée sur l'utilisation des
ressources et du soutien, comme les centres
d’amitié et le Programme de formation pour les
compétences et 'emploi destiné aux Autochtones.
La connaissance de ces ressources était faible,
alors que le désir d’en apprendre davantage sur
elles et de les utiliser dans le processus de
présentation d’'une demande était élevé.

Je connais le Centre d’amitié de Regina.
Toutefois, jignorais qu’ils fourniraient de I'aide
pour cette tache ou la présentation d’une
demande. Le premier que vous avez mentionné,
les occasions d’emploi pour les Autochtones,
m’intéresserait certainement. Une plus grande
promotion du programme, peu importe par quel
moyen, y compris par nos employeurs dans les
Premiéres Nations. Si j’avais su, je me serais
assuréement senti un peu mieux. — Client
autochtone de I’AE

Non. Je ne I'ai pas envisagé. Je ne savais pas
qu’ils faisaient ¢ca. Je pense qu’il serait bon que
quelqu’un informe les gens qu’ils ont acces a
ces endroits pour remplir leurs formulaires et
obtenir leur premiére prestation de pension. Il y
a un petit journal qui est distribué dans les
communautés a partir de Whitehorse. Tout le
monde attend avec impatience son petit journal
parce qu’il n’y a pas grand-chose a faire. Par les
bureaux des Premiéres Nations, par exemple
une petite lettre envoyée par quelqu’un au
bureau du conseil de bande, comme les
bureaux des Premieres Nations. — Client
autochtone, SV/SRG



Clients en milieu urbain, en milieu rural et en région éloignée (1/3)

SATISFACTION GLOBALE (% DE NOTES DE 4 OU 5) + La satisfaction globale était constante parmi les clients en milieu rural, en milieu

urbain et en région éloignée, comparativement a 'ensemble des clients. Elle a
toutefois diminué pour 'ensemble des groupes depuis 2020-2021.

» Les clients en milieu urbain et en région éloignée étaient plus satisfaits du service en

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 ligne, tandis que les clients en milieu rural I'étaient moins. Les clients en région
= Milieu urbain éloignée étaient également plus satisfaits du mode de prestation de service en
88 % 88 % personne et de la ligne 1 800 O-Canada.
———Milieu rural 86 % 85 9 86 % « Par rapport a 2020-2021, les clients en milieu urbain ont attribué des notes plus
0 85 % faibles a la qualité du service en personne, par 1 800 O-Canada et par
o 83 % 82 9, 81%YV eServiceCanada. Les clients en milieu rural ont accordé une note plus basse au
—Région éloignée o470 81 % service en ligne, par les centres d’appels spécialisés et par 1 800 O-Canada, tandis
80 % oV que les clients en région éloignée ont octroyé une note plus élevée au service en

80% v personne ou en ligne.

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE SERVICES (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2018-2019  2019-2020  2020-2021  2021-2022 = 2018-2019  2019-2020  2020-2021  2021-2022 = 2018-2019  2019-2020  2020-2021  2021-2022
En personne 88 % 85 % 89 % 80 %V 85 % 87 % 80 % 83 % 87 % 89 % 82 % 88 %A
En ligne 78 % 73 % 79 % 76 % 81 % 73 % 77 % 70% V¥ 80 % 76 % 74 % 82 %A
S aappels 739, 62 % 72 % 68 % 76 % 60 % 73 % 64%Y  79% 71 % 72 % 75 %
1 800 O-Canada 70 % 71 % 71 % 57 %V 76 % 65 % 74 % 57% V¥ 69 % 74 % 80 %* 79 %*
Mon dossier . . 73 % 75 % 72 % . 77 % 74 % 69 % . 89 % 68 % 66 %
eServiceCanada S.0. S.0. 84 % 74 %V S.0. S.0O. 80 % 79 % S.0O. S.0. 73 %* 63 %

iy . s . . . . I:l Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins

188 ngg%tg’? _’72g§2p ;egtliee;atlsll%n”;ﬁ?ﬁgﬁeﬁerl’;;l:iﬁs(g":n Cgﬁgbalgiccﬁgﬁ?g gﬁer(r:wtill?end rural (n = variable); clients en région éloignée (n = variable) I:l Statistiquement moins élevé que le total AV ;ealreé‘éz ggﬁt éa vague



Clients en milieu urbain, en milieu rural et en région éloignée (2/3)

» Par rapport a 'ensemble des clients, les clients en milieu urbain ont octroyé des notes plus élevées aux énoncés « Vous avez obtenu de l'information cohérente » et « Vous étes
parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de votre demande ». Par rapport a 'ensemble des clients, les clients en milieu rural ont octroyé des notes plus basses aux
énoncés « Vous avez obtenu de 'information cohérente », « Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de votre demande », « Vous saviez quoi faire si vous
aviez un probléme ou une question » et « Vous étiez convaincu(e) que vos problémes seraient facilement résolus ». Les clients éloignés ont donné des notes plus basses pour la
clarté du processus par rapport a 'ensemble des clients.

» Comparativement a 2020-2021, les clients en milieu urbain, en milieu rural et en région éloignée ont tous attribué des notes inférieures pour la clarté du processus et la rapidité du
service. Les clients en milieu urbain et rural ont également octroyé des notes inférieures pour la réception d'information cohérente et pour la conviction que les problémes seraient
facilement résolus. La note donnée par les clients en milieu urbain est également plus basse pour la facilité de compréhension des renseignements sur le programme, tandis que les
clients en milieu rural ont octroyé une note plus basse pour la capacité a franchir sans difficulté toutes les étapes et pour la clarté du processus de résolution de problémes. Les
clients en région éloignée ont aussi accorde des notes plus élevées a la facilité a trouver les renseignements sur le programme et sur les étapes a franchir pour présenter une
demagde, a la facilité a réunir les renseignements nécessaires pour présenter une demande, a la clarté du processus de résolution des problémes ainsi qu’a la confiance qu’ils y
accordent.

LE PLUS GRAND ECART PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT A 2020-2021 DANS LES ATTRIBUTS DE

SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5)
I R I

2018- 2019- 2020- 2021- 2018- 2019- 2020- 2021- 2018- 2019- 2020- 2021-
2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022

Durant le processus, on vous a clairement indiqué quelles
seraient Ier?s étapes suivantes et I'échéancier aued 75 % 73 % 80 % 4%V 79 % 74 % 81 % 3%V 79 % 68 % 7% 68 gV

Le temps pour remplir la demande était raisonnable 76 % 78 % 81 % 5%y 77% 80 % 82 % 74 %V 75% 77 % 84 % 73 %V
Vous avez obtenu de l'information cohérente 81% 81% 85% (B1%WVY 82% 80% 84% |77%w 84% 77% 81% 80%
Facilité a trouver de I'information sur le programme S.0. 77 % 81 % 79 % S.0. 79 % 71 % 75 % S.0. 84 % 72 % 80 %A
Facilité a comprendre I'information sur le programme S.0. 75 % 80 % 75 %Y S.O. 78 % 74 % 72 % S.0. 78 % 72 % 76 %
Facilite a déterminer les etapes a suivre pour presenter SO. 8% 8% 77% SO. 79% 72% T74% SO. 77% 73% T9%A
Réunir les renseignements requis pour la demande S.0. 80 % 83 % 81 % S.0. 77 % 81 % 79 % S.0. 78 % 76 % 83 %A
e e P e aranchirsans dificulte foutes s g39,  83% 85% B4% 85% 81% 84% [78%Y 88% 81% 88% 84%
oS aviez quolfalre sivous aviez un probleme ouune 779, 76%  79% 77% 78% 80% 79% [73%V 84% 83% 73% 80 %A

Certitude que vos problémes seraient facilement résolus 79 % 79 % 78 % 75 %Y 76 % 76 % 75 % 71 % 81 % 76 % 68 % 74 %A

élevé que la vague
Base 2021-2022 : Clients en milieu urbain (n = variable); clients en milieu rural (n = variable); clients en région éloignée (n = variable) I:l Statistiquement moins élevé que le total précé(?eme 9
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Clients en milieu urbain, en milieu rural et en région éloignée (313)

Les clients en milieu urbain et en région éloignée ont octroyé des notes plus élevées a la facilité d’obtenir de I'aide pour leur demande par rapport a 'ensemble des clients, tandis
que les notes des clients en milieu rural étaient moins élevées. Les clients en milieu rural ont également attribué des notes moins élevées a la facilité générale de remplir une
demande et des notes plus élevées a la serviabilité des représentants de eServiceCanada. Les clients en région éloignée ont également attribué des notes plus élevées pour la
serviabilité des représentants de la ligne 1 800 O-Canada.

Par rapport a 2020-2021, les clients en milieu urbain et rural ont accordé des notes moins élevées pour ce qui est de la facilité du suivi et de la serviabilité des représentants du
service 1 800 O-Canada. Les clients en milieu urbain ont également octroyé des notes plus basses pour la distance raisonnable a parcourir pour avoir accés au service et pour la
serviabilité des représentants de eServiceCanada, tandis que les clients en milieu rural ont également attribué des notes inférieures pour ce qui est de la facilité générale a remplir
la demande et de la serviabilité des représentants des centres d’appels (tout comme les clients en région éloignée). Les clients en région éloignée ont accordé des notes plus
élevées au fait de devoir parcourir une distance raisonnable pour accéder au service et d’étre servis d’'une maniére sécuritaire pendant la pandémie.

LE PLUS GRAND ECART PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT A 2020-2021 DANS LES ATTRIBUTS DE
SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2018- 2019- 2020- 2021- 2018- 2019- 2020- 2021- 2018- 2019- 2020- 2021-
2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022 2019 2020 2021 2022

Facilité a effectuer un suivi S.0. 58% 62% 55%Y S.O. 64% 64% 55%V S.O. 9% 65% 66%
Dans [ensemble, il a éte facile pour vous de présenterune  g3o,  g29% 85% 86% 87% 86% 86% [82°%4Y 90% 85% 93% 88 %V
Los representants des centres d appel specialises de SO. 74% 84% 8% SO. T71% 85% 80%Y SO. 89% 79% 76%
bOé)s’fgir;]ir de l'aide sur votre demande quand vous en aviez SO SO 66 % 67 % SO SO 61 % 59 % SO SO 68 % 71 %
;/Cogéssae\ﬁzsggggguru une distance raisonnable pour avoir SO 76 % 81 % 73%Y SO 75 o 75 9, 71 % SO 790, 67 % 77 %A

Les représentants de Service Canada qui vous ont rappelé

aprés que vous ayez rempli un formulaire en ligne ont été S.0. S.0. 85 % 74 %Y S.0. S.0. 87 % 85 % S.0O. S.0O. 66 % 84 %

serviables

La prestation de services s’est faite de fagon a protéger

\éoér\?lga%é et votre sécurité pendant la pandémie de S.0. S.0. 89 9% 88 % S.0. S.0. 87 % 86 % S.0O. S.0O. 76 % 86 %A
Semiables o defaligne 1800 ©-Canada ont &te sO. sO. 8% 77%Y sO. SO 9% 79%Y SO. SO. 93% [86°%
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Base 2021-2022 : Clients en milieu urbain (n = variable); clients en milieu rural (n = variable); clients en région éloignée (n = variable) élevé que la vague

I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente

I:l Statistiquement plus élevé que le total AV Statistiquement plus/moins @



Jeunes et ainés (1/2)

SATISFACTION GLOBALE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

= Jeunes
(de 18 a 30 ans)

— Adultes

(de 31 a 59 ans)
—Ainés

(60 ans et plus)

2018-2019 2019-2020 2020-2021
87 %__ 87 %
86 %~——__00 %™ 85985 %

84 %—————
82 %

2021-2022

84 % ¥
80 %y
79% W

» La satisfaction globale est plus élevée chez les ainés que chez 'ensemble

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE SERVICES (% DE NOTES DE 4 OU 5)

JEUNES ADULTES AINES

2018-2019  2019-2020  2020-2021  2021-2022
En personne 91 % 86 % 88 % 82%Y
En ligne 81 % 77 % 77 % 75 %
o aappels 639 67 % 76 % 64 %V
1 800 O-Canada 79 % 79 % 79 %* 47 %*V
Somico Canada - 6%  83%  68%YV
eServiceCanada S.0. S.0. 88 %* 83 %
191 * échantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection.

2018-2019

82 %
80 %
77 %

72 %

S.0.

2019-2020

86 %
72 %
58 %
63 %
76 %

S.0.

Base 2021-2022 : Clients en milieu urbain (n = variable); clients en milieu rural (n = variable); clients en région éloignée (n = variable)

I:l Statistiquement plus élevé que le total
I:l Statistiquement moins élevé que le total

2020-2021  2021-2022
87 % 81% V
79 % 5% V
69 % 66 %
72 % 62 %
74 % 71 %
83 % 1%V

2018-2019

88 %
75 %
80 %
67 %

S.0.

des clients et se révéle constante chez les jeunes et les adultes.

La satisfaction a diminué dans tous les groupes d’age comparativement a
2020-2021.

Par rapport a 2020-2021, les jeunes et les adultes étaient moins satisfaits
de la qualité du service fourni en personne. Les jeunes ont également
octroyé des notes moins élevées aux centres d’appels spécialisés, a la
ligne 1 800 O-Canada et a MDSC, tandis que les adultes ont également
accordé des notes moins élevées aux services en ligne et a
eS?rviceCanada. Les ainés ont attribué des notes inférieures aux services
en ligne.

Statistiquement plus/moins
élevé que la vague
précédente

2019-2020  2020-2021  2021-2022
84 % 83 % 81 %
70 % 78 % 70%VY
63 % 75 % 70 %
67 % 65 % 68 %
74 % 71 % 72 %
S.0. 2% 74 %



Jeunes et ainés (2/2)

» Parrapport a 'ensemble des clients, les jeunes et les adultes ont octroyé des notes plus élevées au fait que la réalisation des étapes en ligne a facilité le processus. Les jeunes ont
également accordé des notes plus élevées a la facilité d’obtenir de 'aide, mais des notes moins élevées a la serviabilité des représentants des centres d’appels et de la ligne 1 800 O-
Canada, tandis que les adultes ont attribué des notes plus élevées a la serviabilité des représentants de la ligne 1 800 O-Canada. Les ainés ont attribué des notes plus basses au fait que la
réalisation des étapes en ligne a facilité le processus, a la facilité de recevoir de I'aide et a I'obtention d’'un service sécuritaire pendant la pandémie. lls ont cependant octroyé des notes plus
élevées a la distance raisonnable a parcourir pour avoir acceés au service, a la rapidité du service et a la facilité du suivi.

» Par rapport a 2020-2021, tous les groupes ont attribué des notes plus basses pour la clarté du processus. Les jeunes et les adultes ont également donné une plus faible note a la serviabilité
des représentants d’eServiceCanada et a la rapidité du service, et les jeunes ont accordé des notes basses a la serviabilité des représentants des centres d’appels spécialisés et de la
ligne 1 800 O-Canada ainsi qu’a la facilité du suivi. Les ainés ont quant a eux octroyé de plus faibles notes a I'obtention d’information cohérente (tout comme les adultes), a la facilité de
recevoir de 'aide, a la confiance a I'égard de la résolution des problemes et a la facilité du suivi.

LE PLUS GRAND ECART PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT A 2020-2021 DANS LES ATTRIBUTS DE
SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

JEUNES ADULTES AINES
2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus 89% 86% 85% 85% 80% 79% 83% 82% 56% 62% 70% 66%
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de

votre demande 86% 82% 85% 84% 82% 80% 86% 80% V¥ 84% 85% 83% 82%
Vous avez obtenu de l'information cohérente 81% 81% 82% 78% 81% 78% 86% 80% V¥ 83% 83% 84% 79% V¥V
eDtul’rggglé%R(r:(i)ecressus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes 76% 71% 80% 74%V  76% 71% 81% 2%y  78% 79% 81% 76% W
Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin 84% 80% 76% 73% 74% 74% 69% 68% 73% 73% 70% 64%|V
Iaﬁtsgteép;éeﬁir;tglgtss des centres d’appels spécialisés de Service Canada sS0O. 73% 88% 77%ly  s.0. 73% 81% 829% SO 75% 88% 86%
e o o S e S oe ovabeie apresaue g0, s.0.  95% 8%V SO. SO. 80% 74%V SO. SO.  81% 8%
R e e do GOvID pegervore santeet g0 s0.  91% 8% = SO. SO 89%  89% SO SO 8% |83%
Distance raisonnable pour avoir acces au service S.0. 70% 83% 70%¥  S.O. 79% 77% 73% S.0. 78% 75% 79%
Le temps pour remplir la demande était raisonnable 77% 76% 80% 73%VY  72% 74% 82% 73%V 81% 83% 82% 79%
Certitude que vos problémes seraient facilement résolus S.O. 79% 78% 76% S.O. 76% 77% 73% V¥ S.O. 78% 76% 71%Y
Les représentants de la ligne 1 800 O-Canada ont été serviables S.0. S.O. 91% 68% [V S.O. S.O. 88% 86% S.0O. S.O. 84% 80%
Facilité a effectuer un suivi S.0O. 54% 62% 51% v S.O. 60% 58% 54% S.0O. 70% 71% 61%

192 Base 2021-2022 : Clients en milieu urbain (n = variable); clients en milieu rural (n = variable); clients en région éloignée |:| Statistiquement plus élevé que le total AV glfég%%%eg%ggﬁgs/moms
(n = variable) I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Clients peu versés en informatique (1/2)

SATISFACTION GLOBALE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE
SERVICES (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
En personne 91 % 86 % 85 % 79 % 83 %
En ligne 74 % 76 % 67 % 74 % 63 %|¥Y
SoinenaaPpels 839, 68 % 70 % 74 % 70 %
1800 O-Canada S.0. 68 % 69 % 75 % 61%VY
o e da SO S.0. 74 % 68 % 58 %
eServiceCanada S.0. S.0. S.0. 73 % 68 %
193

Base : Clients peu versés en informatique (n = VARIABLE)

» La satisfaction des clients peu versés en informatique était constante par
rapport a 'ensemble des clients et comparativement a 2020-2021.

» Les clients peu versés en informatique étaient moins satisfaits de la qualité du
service fourni en ligne et par MDSC que I'ensemble des clients et, par rapport a
2020-2021, on observe qu’ils sont moins satisfaits du service fourni en ligne ou
par la ligne 1 800 O-Canada.

| | Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins
shau P veaqu AV élevé que la vague
I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Clients peu versés en informatique (2/2)

* Les clients peu versés en informatique ont octroyé des notes plus basses a certains attributs du service comparativement a 'ensemble des clients. Les écarts les plus
importants concernent le fait que la possibilité de remplir les étapes en ligne facilite le processus, la facilité de compréhension des informations sur le programme, la facilité a

comprendre les exigences de la demande et la facilité a déterminer les étapes pour présenter une demande.

» Par rapport a 2020-2021, les clients peu versés en informatique ont attribué des notes plus basses a la facilité de compréhension de I'information concernant le programme, a

la facilité a comprendre les exigences de la demande, a la capacité de trouver I'information recherchée dans un délai raisonnable, a la nécessité de n'avoir a expliquer sa
situation qu’une seule fois, a la réception d’information cohérente, a la rapidité du service et a la facilité du suivi.

LE PLUS GRAND ECART PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT A
2020-2021 DANS LES ATTRIBUTS DE SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5)

La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus

Facilité a comprendre I'information sur le programme
Facilité a comprendre les exigences de la demande

Facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande
Capacité de trouver l'information recherchée dans un délai raisonnable
Vous n'avez eu a expliquer votre situation qu’une seule fois

Vous avez obtenu de I'information cohérente

Certitude que vos problémes seraient facilement résolus

Facilité a comprendre les renseignements sur le programme

Facilité a effectuer un suivi
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Base : Clients peu versés en informatique (n = VARIABLE)

2021-2022

58 %
61 %|Vv
70 %|vw

66 %
65 %|VY
69 %(V
74 %|V
81 %
2%V
54%V

ECART par
rapport au
TOTAL

-20 points
-13 points
-12 points

-10 points
-9 points
-5 points
-5 points
-5 points
-3 points

-1 point

I:l Statistiquement plus élevé que le total
I:l Statistiquement moins élevé que le total

2020-2021

62 %
73 %
76 %

70 %
75 %
79 %
82 %
83 %
80 %
73 %

Statistiquement plus/moins

AV élevé que la vague

précédente



Clients sans appareil ou possédant un téléphone portable seulement

(1/2)

SATISFACTION GLOBALE (% DE NOTES DE 4 OU 5) - TENDANCES + La satisfaction globale était plus faible chez les clients
n’ayant aucun appareil et constante chez les

répondants n’ayant qu'un appareil mobile par rapport a

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 'ensemble des clients. La satisfaction des clients sans
appareil est moins élevée qu’en 2020-2021.
: 85 % 85 % o : R :
——Sans appareil 83 % 81 % 83 Lo 82 % « En effet, les clients sans appareil étaient moins
80 % satisfaits de la qualité du service fourni par les centres
Teéléphone V d’appels spécialisés, tandis que les clients possédant
portable seulement un téléphone portable seulement étaient plus satisfaits

de la qualité du service fourni en personne.

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
Sans appareil 85 % 81 % 75 % 80 % A
ENPEISOME  raipons porable g o 90 % 85 % 87 %

. Sans appareil 62 % 44 % 75 % 51 %*|V
FRIONe rasmnepee gy 63 % 71 % 76%
Centres d’appels Sans appareil 79 % 71 % 70 % 40 %*|V
spécialisés Téléphone portable 77 % 67 % 77 % 72 %

1 800 O-Canada +,. Sans appareil 71 % 77 % 85 %* 71 %*
Slephone poreble 73 % 54 % 66 %* 67 %
Mon dossier Sans apparel - 56 % - -
Service Canada Téléphongeﬁgﬁglnet - 95 % 78 % 72 %
Sans appareil S.0. S.0. ** **

eServiceCanada Téléphone portable
seulement

S.0. S.0. 86 %* 78 %

195 peuvent étre utilisées. AV élevé que la vague

* eéchantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection. ** échantillon insuffisant. Les données ne |:| Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins
Base : Clients sans appareil (n = variable); clients possédant un téléphone portable seulement (n = variable). |:| Statistiquement moins élevé que le total précédente



Les clients qui n’ont pas d’appareil ont octroyé
des notes plus faibles a la plupart des attributs
de service que I'ensemble des clients. Les
écarts les plus importants concernent le fait que
la possibilité de remplir les étapes en ligne a
facilité le processus, la facilité de déterminer les
étapes pour présenter une demande, la facilité
a déterminer les renseignements dont vous
aviez besoin pour présenter une demande, et la
serviabilité des représentants des centres
d’appels. Les clients qui n’ont accés qu’a un
appareil portable ont octroyé des notes plus
élevées pour ce qui est de la facilité a reunir
I'information dont ils avaient besoin pour
présenter leur demande, de la serviabilité des
représentants rencontrés en personne, de la
clarté du processus, de la confiance a I'égard
de la résolution des problémes, et de la facilité
a obtenir de l'aide. lIs ont toutefois attribué des
notes plus basses a la facilité a comprendre les
exigences de la demande, a la facilité a remplir
le formulaire et au fait que la possibilité
d’effectuer des étapes en ligne facilite le
processus.

Comparativement a 2020-2021, les clients qui
n’ont aucun appareil ont octroyé des notes
moins élevées a la facilité de suivi, a I'obtention
de l'information cohérente, au fait de n’avoir a
expliquer leur situation qu’une seule fois, a la
facilite d’obtenir de I'aide et a la facilité générale
de remplir une demande. En outre, ils ont
accordé des notes plus élevées a la serviabilité
des représentants de la ligne 1 800 O-Canada.
Les clients qui ont seulement accés a un
appareil portable ont attribué des notes plus
élevées a un certain nombre d’éléments. On
constate les plus importantes augmentations
pour ce qui est de la facilité a trouver des
renseignements sur le programme, de la
serviabilité des représentants rencontrés en
personne et de la facilité a réunir 'information
dont ils avaient besoin pour présenter leur
demande.

196

Base : Clients sans appareil (n = variable); clients possédant un téléphone portable seulement (n = variable).

Comprendre les informations sur le programme

Déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande
Déterminer les renseignements dont vous aviez besoin pour présenter une demande pour
le programme

Vous avez réussi a remplir votre demande dans un délai raisonnable

Facilité 8 comprendre les exigences de la demande

Facilité a réunir 'information dont vous aviez besoin pour présenter votre demande
Facilité a remplir le formulaire de demande

Facilité a effectuer un suivi

Facilité a trouver de I'information sur le programme

Réception d’information cohérente
Les représentants de Service Canada que vous avez rencontrés en personne ont été
serviables

On vous a fourni des services dans la langue officielle de votre choix (anglais ou frangais)
Vous étes parvenu(e) a franchir sans difficulté toutes les étapes de votre demande

La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus

Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et I'échéancier
Certitude que vos problémes seraient facilement résolus

Vous n'avez eu a expliquer votre situation qu’une seule fois

Il était facile d’obtenir de I'aide lorsque vous en aviez besoin

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

Les représentants des centres d’appels spécialisés de Service Canada ont été serviables
Il a été facile d’obtenir des services dans une langue que vous parliez et compreniez bien
Les représentants de la ligne 1 800 O-Canada ont été serviables

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

SANS APPAREIL

2021-2022

57 %
53 %
56 %

69 %
64 %
70 %
63 %
39% VY

70 %

69% V¥
77 %

88 %
69 %
37 %
64 %
66 %
59 %
61 %
66 %
62 %
81 %

<4 4 <

96 % A

73 %

ECART par rapport
au TOTAL

-17 points
-23 points
-20 points

-12 points
-18 points
-10 points
-19 points
-16 points
-8 points
-10 points
-11 points

-9 points

-13 points
-41 points
-10 points
-7 points

-15 points
-7 points

-19 points
-20 points
-12 points
+18 points
-19 points

I:l Statistiquement plus élevé que le total

I:l Statistiquement moins élevé que le total

Clients sans appareil ou possédant un téléphone portable seulement (2/2)
LE PLUS GRAND ECART PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT A 2020-

2021 DANS LES ATTRIBUTS DE SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5)
TELEPHONE PORTABLE

SEULEMENT
2021-2022  FCART parrepport
76 % +2 points
70 % -6 points
70 % -6 points
80 % -1 point
78 % -4 points
85 % A +5 points
78 % -4 points
57 % +2 points
74 % A -4 points
83% A +4 points
95% A +7 points
98 % A +1 point
80 % -2 points
72 % -6 points
80 % A +6 points
81% A +8 points
78% A +4 points
76 % +8 points

85 % A -
81% V¥ -1 point
93 % -

68 % -10 points
89 % -3 points

Statistiquement plus/moins

élevé que la vague
précédente



Acces aux services a I'aide d’un appareil : Vue d’ensemble

* Huit clients sur dix (83 %) ont déclaré avoir acces a un ordinateur personnel ou en posséder un; 82 % ont signalé qu’ils ont acces a un téléphone intelligent ou qu'ils
en possedent un; et environ quatre clients sur dix (44 %) ont déclaré avoir acces a une tablette ou en posséder une. Seuls 3 % des clients ne possedent aucun
appareil et n'ont accés a aucun appareil.

« Par rapport a 2020-2021, la proportion de clients qui ont déclaré posséder un téléphone intelligent a augmenté.

A ACCES A UN APPAREIL OU EN POSSEDE UN

Ordinateur personnel Téléphone intelligent Tablette Sans appareil
A
83 % 82 %
44 %
I
2020-2021 83 % 80 % 45 % 3%
(n = 4 200)

197 Q39d. Parmi les appareils suivants, auxquels avez-vous acces ou lesquels possédez-vous? Statistiquement plus/moins E

Base : tous les répondants (n = 4 200) AV glr?é?éggr?téa vague



Clients se heurtant a une barriere linguistique

+ La satisfaction globale était plus faible chez les personnes se heurtant a une barriére
SATISFACTION GLOBALE (% DE NOTES DE 4 OU 5) linguistique que chez I'ensemble des clients et elle était constante par rapport a 2020-2021.
» Parrapport a 'ensemble des clients, les clients se heurtant a une barriére linguistique ont

octroye des notes plus basses a la qualite de service fourni par tous les modes de prestations
2020-2021 2021-2022 et a tous les attributs de service.

(n = 285) (n = 277) * Les écarts les plus importants dans les attributs de service concernent la serviabilité des
représentants de la ligne 1 800 O-Canada, la possibilité de remplir les étapes en ligne et de

faciliter ainsi le processus, la clarté du processus de résolution de problémes, I'obtention

d’informations cohérentes ainsi que I'indication claire des étapes suivantes et de I'échéancier.

o/
95 % 53 % « Parrapport a 2020-2021, il n’y a eu aucun changement statistiquement important dans les
évaluations de I'ensemble des attributs de service.

ECART LE PLUS IMPORTANT CONCERNANT LES ATTRIBUTS DE
SERVICE (% DE NOTES DE 4 OU 5 COMPARATIVEMENT AU TOTAL)

A ECART par
SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE 2021-2022 rapportau  2020-2021
SERVICES (% DE NOTES DE 4 OU 5) TOTAL
2020-2021 2021-2022 Is_grsVir:glréeSsentants de la ligne 1 800 O-Canada ont été 38 % 40 points 429,
En personne 55 9 51 9% Iﬁfogggzlj)sl’llte de faire des étapes en ligne a facilité le 41% .37 points 439
. }qlgggtisé?]V|ez quoi faire si vous aviez un probléme ou une 429 .34 points 39 9%
En ligne 44 % 46 %
Vous avez obtenu de l'information cohérente 46 % -33 points 51 %
Centre d'appels Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes .
specialisé 32 % 39 % suivantes et I'échéancier 43 % -31 points 40 %
1 800 O-Canada 319 » Certltu-de que vos prolblemes -seralent facilement résolus | 43 % -30 points 35 %
Capacité de trouver 'information recherchée dans un délai o . 0%
on dossier o o . e s .
Service Canada 42 % 49 % ggr%?aﬂfjeea franchir sans difficulté toutes les étapes de la 53 9, -29 points 48 %
eServiceCanada 53 % 53 % Il était facile d’obte.nir de I’aiée lorsque vous en aviez besoin 39 % -29 points 32 %
g:r?]sagggsemble, il a été facile pour vous de présenter une 56 % -29 points 529
198 " échantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection. ** échantillon insuffisant. Les données ne I:l Statistiquement plus élevé que le total Statistiquement plus/moins
peuvent étre utilisées. o o AV élevé que la vague
Base : Clients se heurtant & une barriére linguistique |:| Statistiquement moins élevé que le total précédente



Prestation de services dans la langue officielle

- Presque tous les clients étaient d'accord pour dire qu'ils avaient été servis dans la langue officielle de leur choix, soit le frangais ou I'anglais, et qu'il était facile
d’accéder au service dans une langue qu’ils comprenaient et parlaient bien.

» Par rapport a 2020-2021, les clients ayant demandé un NAS et 'ensemble des clients se montraient davantage d’accord avec le fait qu’ils avaient recu un service
dans la langue de leur choix, soit 'anglais ou le francgais, tandis qu’ils se disaient plus en désaccord pour ce qui est de la facilité d’acces a un service dans une
langue qu’ils pouvaient parler et bien comprendre. Les clients du PPIRPC étaient quant a eux plus susceptibles d’étre d’accord.

ON VOUS A FOURNI DES SERVICES DANS LA LANGUE
OFFICIELLE DE VOTRE CHOIX [ANGLAIS OU FRANCAIS] (% DE
NOTES DE 4 OU 5)

IL A ETE FACILE D’ACCEDER AU SERVICE DANS UNE LANGUE
QUE JE PARLAIS ET COMPRENAIS BIEN (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2017-2018 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
98 % 98 % 98 %A
96 % 97 %ﬁ %97 Vo907 =7 %7 oA
95 % 96 % 96 %._ 96 %96 % 5ol 96 % . 96 %._

—TOTAL 95 % 95 Y% 05 %95 %95 % 5% —TOTAL 949 95% _——95 %95 % 94 %

94 % 94 % _—~—" 94 % 94 % 94 %94 % 93 %V
—AE 93 % 93 % 04 % —AE 92 % Z% %94 % 93 % °/ 93 %V
——RPC 92 % ——RPC 92 %, .. 92 % 92 % A

/ S /

——PPIRPC ——PPIRPC 90 % :
a—NAS = NAS

87 %
—SV/SRG = SV/SRG

85 %

Q36b. Relativement au serwce que vous venez de recevoir, depuis la recherche de renseignements concernant I'/la/le
[INSERER ABREV.] jusqu’a I'obtention d’une décision, veuillez indiquer dans quelle mesure vous étes d’accord ou en
désaccord avec les énoncés suivants

Base : tous les répondants (n =4 200)

Statistiquement plus/moins
AV élevé que la vague
précédente

199 I:l Statistiquement plus élevé que le total

I:l Statistiquement moins élevé que le total



Communautés de langue officielle en situation minoritaire (12

SATISFACTION GLOBALE (% DE NOTES DE 4 OU 5) « La satisfaction globale des clients des CLOSM correspondait & celle de
'ensemble des clients, mais a diminué par rapport a 2020-2021.

» Plus de neuf clients sur dix issus des CLOSM ont regu le service dans la
2017-2018  2018-2019  2019-2020  2020-2021 2021-2022 langue de leur choix, soit I'anglais ou le frangais, ce qui est constant par
rapport a 'ensemble des clients.

89 %/91 % 90 % 90 %

81 %V
ON VOUS A FOURNI DES SERVICES DANS LA LANGUE

OFFICIELLE DE VOTRE CHOIX [ANGLAIS OU FRANCAIS] (% DE
REPONDANTS EN ACCORD)

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE
SERVICES (% DE NOTES DE 4 OU 5)
2018-2019  2019-2020  2020-2021  2021-2022

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
En personne 93 % 89 % 88 %* 88 %
En ligne 87 % 83 % 83 % 80 % /97 %
Centres d’appels spécialisés 78 % 82 % 68 %* 74 %* 95 %
94 %
1800 O-Canada 58 % 78 % = * 3
Mon dossier Service Canada - 89 % 88 %* *
eServiceCanada S.0. S.0. e -
200 ; Sgc:g;ig?rl; Z%/g%tgg taille. Interpréter ces données avec circonspection. ** échantillon insuffisant. Les données ne | I Statistiquement plus élevé que le total eslf‘fgt("?%%egev';gﬁggymoms @
Base : Clients des CLOSM I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Communautés de langue officielle en situation minoritaire (2/2)

* Les clients des CLOSM ont attribué des notes plus basses pour ce qui est du respect de la part des représentants de la ligne 1 800 O-Canada que I'ensemble des clients, mais
des notes plus élevées a la facilité a décider du meilleur 4ge pour commencer a toucher la pension, a la facilité de comprendre les renseignements sur le programme, a la
facilité de déterminer leur admissibilité au programme, au fait qu’ils n’ont eu a expliquer leur situation une seule fois, et a la clarté du processus.

» Par rapport a 2020-2021, les clients des CLOSM ont octroyé des notes plus basses a la rapidité du service, a la capacité a franchir sans difficulté toutes les étapes, au fait que
la possibilité de remplir les étapes en ligne a facilité le processus.

LE PLUS GRAND ECART PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT DANS LES
ATTRIBUTS DE SERVICE PAR RAPPORT A 2020-2021 (% DE NOTES DE 4 OU 5)

ECART par rapport

2021-2022 au TOTAL 2020-2021
Les représentants de la ligne 1 800 O-Canada ont été respectueux 51 % -35 points S.0.
Eggglitoena décider du meilleur age pour commencer a toucher votre 96 % +32 points 80 %
Comprendre les renseignements sur le [PROGRAMME] 90 % +16 points 79 %
Qetermlner si vous étes admissible a des prestations/une carte 86 % +12 points 77%
d’assurance sociale
Vous n’avez eu a expliquer votre situation qu’une seule fois 84 % +10 points 86 %
Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes .
suivantes et 'échéancier 83 % +9 points 88 %
Capacité a franchir sans difficulté toutes les étapes de la demande 85%V +3 points 93 %
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus 80%V +2 points 88 %
La durée du processus, depuis I'obtention des renseignements jusqu’a o 10
la prise de décision concernant votre demande, était raisonnable "%V B 91 %
201 I:l Statistiquement plus élevé que le total AV glf‘f’g%%%egev’;yz/gymoms @
I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Nouveaux arrivants (arrivés au pays depuis 3 ans ou moins) (1/2)

SATISFACTION GLOBALE (% DE NOTES DE 4 OU 5) - La satisfaction globale des nouveaux arrivants est restée supérieure a celle
de I'ensemble des clients, un résultat constant par rapport a 2020-2021.

* Les nouveaux arrivants étaient plus satisfaits du service regu en personne, en

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022 ligne, par les centres d’appels spécialisés et par eServiceCanada que
'ensemble des clients.
94 9 » Par rapport a 2020-2021, la satisfaction a diminué pour ce qui est du service
93 % ” 93 %

~— en personne.

'90 %

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE
SERVICES (% DE NOTES DE 4 OU 5)

2018-2019 2019-2020 2020-2021 2021-2022
En personne 96 % 88 % 95 % 88 %|v
En ligne 85 % 86 % 89 % 87 %
SausiagPpels 63 % 77 % 87 % 85 %
1 800 O-Canada 79 % 83 % o ok
Sonvice Canada S.0. 69 % 84 %" =
eServiceCanada S.0. S.0. 92 %* 90 %
202 é‘gz‘zea:géiggr%ecé%fseﬁt%e\}::’il:. Interpréter ces données avec circonspection. ** échantillon insuffisant. Les données ne % zzziZZZ::::i :anjl:;fvzzeulee;o:ial AV gl:(g‘zgg";l%tegevgg ;&Igs/moins @



Nouveaux arrivants (arrivés au pays depuis 3 ans ou moins) (2/2)

* Les nouveaux arrivants étaient également plus enclins a attribuer des notes élevées a plusieurs attributs de service. Les écarts les plus importants concernent la
facilité a obtenir de I'aide en cas de besoin, la facilité du suivi, la certitude que toute question ou tout probléme sera facilement résolu et la facilité a obtenir de I'aide
pour leur demande.

» Par rapport a 2020-2021, il n’y a pas eu de changements statistiquement importants dans les évaluations des attributs de service.

LE PLUS GRAND ECART PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT
DANS LES ATTRIBUTS DE SERVICE PAR RAPPORT A 2020-2021
(% DE NOTES DE 4 OU 5)

ECART par
2021-2022 rapport au 2020-2021
TOTAL
Il était facile d’obtenir de 'aide lorsque vous en aviez besoin 86 % +18 points 86 %
Facilité a effectuer un suivi 73 % +18 points 76 %
Certitude que vos problémes seraient facilement résolus 88 % +15 points 86 %
Obtenir de l'aide sur votre demande quand vous en aviez besoin 77 % +13 points 82 %

Durant le processus, on vous a clairement indiqué les étapes 86 %

suivantes et I'échéancier +12 points 89 %

Déterminer si vous étes admissible a des prestations/une carte 86 %

d’assurance sociale +12 points 86 %

\Ijgtcr:gitge:‘?nr:#geigr I'information dont vous aviez besoin pour présenter 90 % +10 points 91 %

?a?é)(?r?ri\taébcljg trouver l'information recherchée dans un délai 84 % +10 points 89 %

E%tsérrnigrelzrll(zsdrggsaﬂggements dont vous aviez besoin pour 86 % +10 points 87 %

203 I:l Statistiquement plus élevé que le total AV gltg"fgt‘%%egevg;ﬁz/gymoins @
I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Personnes racisées et personnes noires (1/2)

SATISFACTION GLOBALE (% DE NOTES DE 4 OU 5) — TENDANCES

89 %

. N 87 %
ersonnes racisées \ v

= Personnes noires

2020-2021

Personnes racisées

Confiance globale ,
Personnes noires

SATISFACTION A L’EGARD DES MODES DE PRESTATION DE SERVICES (% DE NOTES

90 %
84 %

78 %V

88 %
83 %

2021-2022

Les taux de satisfaction globale et la confiance envers Service Canada
chez les personnes racisées étaient plus élevés que ceux de I'ensemble
des clients, et cohérents chez les personnes noires particulierement. La
satisfaction des personnes racisées et des personnes noires était plus
basse qu’en 2020-2021.

Les personnes racisées ont octroyé des notes plus élevées pour la
qualité du service fourni en ligne et par MDSC, tandis que les personnes
noires ont attribué des notes plus élevées pour le service en personne et
des notes plus basses pour le service en ligne.

Par rapport a 2020-2021, les personnes racisées et les personnes noires
ont octroyé des notes inférieures a la qualité du service fourni en ligne et
par les centres d’appels spécialisés, tandis que les personnes racisées

ont accordé des notes inférieures au service en personne et a celui de la

DE40OUS5 .
) ligne 1 800 O-Canada.
£ Personnes racisées 92 % 85%V
n personne
Personnes noires 89 %*
) Personnes racisées 85 %, 79 %|V
En ligne
Personnes noires 81 % 63 %|V
Centres d’appels Personnes racisées 80 % 1%V
spécialiseés Personnes noires 75 %* 58 %*V
Personnes racisées 82 % 63%V
1 800 O-Canada
Personnes noires *x **
Mon dossier Personnes racisées 81 % 81 %
Service Canada Personnes noires >k 62 %*
. Personnes racisées 88 % 83 %
eServiceCanada
Personnes noires 85 % 82 %*
204 — * échantillon de petite taille. Interpréter ces données avec circonspection. ** échantillon insuffisant. Les données ne peuvent I:l Statistiquement plus élevé que le total eslf‘f’;;?%%‘éegev’;gﬁl’l’é’ymoms @
étre utilisées. A
Base : Personnes racisées I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente



Personnes racisées et personnes noires (2/2)

* Les personnes racisées ont attribué des notes plus élevées a plusieurs attributs de service. Les écarts les plus importants concernent la facilité a obtenir de I'aide en
cas de besoin et a la facilité a obtenir de I'aide pour la demande particulierement, la confiance envers le processus de résolution de problemes, et la facilité a trouver
de l'information sur le programme.

» Par rapport a 2020-2021, les personnes racisées ont octroyé des notes inférieures a la rapidité du service et au fait que les étapes a remplir en ligne ont facilité le
processus.

LE PLUS GRAND ECART PAR RAPPORT AU TOTAL ET CHANGEMENT PAR RAPPORT DANS LES
ATTRIBUTS DE SERVICE PAR RAPPORT A 2020-2021 (% DE NOTES DE 4 OU 5)

ECART par
2021-2022 rapport au 2020-2021

TOTAL
I était facile d’obtenir de 'aide lorsque vous en aviez besoin 78 % +10 points 81 %
Facilité a obtenir de I'aide sur votre demande quand vous en aviez besoin 74 % +10 points 75 %
Certitude que vos problémes seraient facilement résolus 82 % +9 points 83 %
Facilité a trouver de I'information sur le programme 85 % +7 points 85 %
X%Zﬁéees parvenu(e) a parcourir sans difficulté toutes les étapes de votre 88 % +6 points 90 %
ll?éuc:rﬁg;:]eci%r;ocessus, on vous a clairement indiqué les étapes suivantes et 80 % +6 points 83 %
Facilité a déterminer les étapes a suivre pour présenter une demande 82 % +6 points 83 %
La durée du processus, depuis 'obtention des renseignements jusqu’a la prise o . 0

PR ’ e . +

de décision concernant votre demande, était raisonnable 76 %V 1 point 84 %
La possibilité de faire des étapes en ligne a facilité le processus 80 % |V +2 points 87 %
205 I:l Statistiquement plus élevé que le total AV glf‘f’g%%%egev’;yz/gymoms @

I:l Statistiquement moins élevé que le total précédente
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Conclusions (1/3)

207

La grande majorité de la clientéle de Service Canada demeure trés satisfaite de son expérience de service globale, mais les évaluations de presque
tous les aspects du service ont diminué d’une année a I’autre. Les résultats sont largement revenus aux niveaux observés avant la pandémie.

Les notes concernant la facilité globale (82 % contre 86 %), I'efficacité (82 % contre 85 %), 'émotion (73 % contre 77 %), la rapidité du service (75 % contre
81 %) et la confiance (78 % contre 84 %) ont diminué par rapport a I'an dernier, ce qui contribue a la baisse générale de la satisfaction (81 % contre 86 %).

Afin d’'améliorer la satisfaction, il convient de se concentrer sur la réduction de la durée du parcours client. Les domaines d'importance secondaires visés par
I'amélioration comprenaient la facilité du suivi et la confiance envers le processus de résolution des problémes. Ces domaines représentent les aspects du
service qui ont le plus d’incidence sur les impressions que les clients ont de leur expérience, ou les notes sont plus faibles par rapport aux autres domaines.

La baisse de la satisfaction a ’égard de I’expérience de service est principalement attribuable aux notes inférieures accordées par les clients de I’AE
et de la SV/du SRG ainsi qu’aux notes inférieures octroyées a la qualité du service sans égard aux modes de prestation de Service Canada. La
rapidité du service et la confiance ont également été moins bien notées par les clients de la plupart des programmes.

La satisfaction globale a diminué chez les clients de 'AE (76 % contre 84 %) et de la SV/du SRG (81 % contre 88 %), qui ont octroyé des notes moins
élevées a plusieurs aspects de la facilité et de I'efficacité du processus, y compris la rapidité du service, qui est le principal facteur de satisfaction des deux
programmes. Notamment, le déclin chez les clients de la SV/du SRG est principalement attribuable a une baisse de la satisfaction des clients non inscrits
automatiquement. Toutefois, les notes ont diminué dans plusieurs secteurs, tant pour les clients inscrits automatiquement que pour les clients non inscrits
automatiquement.

Bien que les résultats soient plus cohérents chez les clients des autres programmes par rapport a 'année derniére, on constate une baisse notable de la
confiance des clients du RPC et du PPIRPC, et pareillement pour la rapidité du service chez les clients du RPC et |a clarté du processus chez les clients du
RPC et chez ceux ayant demandé un NAS. Dans I'ensemble, les impressions concernant I'expérience de service sont restées les plus fortes chez les clients
ayant demandé un NAS et se sont avérées les plus faibles chez les clients du PPIRPC.

La satisfaction a I'égard de la qualité du service a diminué pour tous les modes de prestation de services. L’expérience en personne a continué de recevoir
les meilleures notes, tandis que les deux modes de prestation téléphoniques ont été les moins bien évalués.

Les baisses de cette année ont été de grande ampleur, touchant plusieurs mesures de service, tous les modes de prestation, les clients de la plupart des
programmes, et presque tous les groupes de clients a risque. Les clients sont également plus susceptibles de déclarer avoir subi des limitations, notamment
en ce qui concerne l'accés au service dans un Centre Service Canada, tandis que le nombre de clients ayant déclaré avoir un handicap lié a la santé
mentale a également augmenté. Ces données suggeérent que d’autres facteurs environnementaux peuvent contribuer aux baisses globales (c’est-a-dire la
fatigue découlant de la pandémie, les conséquences de 'augmentation du codt de la vie et les perturbations du marché du travail).
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Les clients de Service Canada attribuent les notes les plus élevées au respect des représentants du service en personne et du personnel des centres d’appels
spécialisés, ce qui représente un nouvel aspect du service mesuré cette année et un point fort important. Egalement parmi les mieux notés, mentionnons la
serviabilité du personnel (service en personne et centres d’appels spécialisés), la confiance envers la protection des renseignements ainsi que la facilité et
Iefficacité générales du processus.

* Les aspects du service les moins bien notés comprennent la facilité du suivi, la facilité d’obtenir de I'aide pour la demande au besoin et |a facilité d’obtenir de I'aide en
général, ainsi que la facilité de décider du meilleur age pour commencer a toucher la pension.

Hormis les changements drastiques observés I’année derniére, I'utilisation des modes de prestation est restée généralement constante d’une année a 'autre.
Les clients étaient plus susceptibles d’avoir recours au service en personne ou au libre-service assisté tout au long de leur parcours, mais ils étaient moins
nombreux a recourir au libre-service uniquement. L’utilisation du service en personne a augmenté, mais est restée considérablement plus faible qu’en 2019-
2020. Cette année, ce service a été employé un peu plus que le libre-service seulement, qui a connu une baisse. Le libre-service assisté a continué a faire I’objet
d’une augmentation progressive d’une année a ’autre.

« Sil'on considére le niveau de service par étape du parcours client, les clients étaient plus susceptibles d’avoir utilisé un service en personne a I'étape de la présentation
d’'une demande et a I'étape du suivi par rapport a I'an dernier. Les clients étaient également plus enclins a utiliser le libre-service assisté a I'étape de la présentation
d’'une demande, mais moins enclins a opter pour le libre-service uniqguement. Toutefois, ils étaient moins nombreux a utiliser le service de personne a personne sans
contact a I'étape du suivi.

* Internet est demeuré le premier point de contact privilégié par la majorité des clients, tant pour I'étape de prise de renseignements que pour I'étape de présentation
d’'une demande. Le téléphone est quant a lui Iégérement préféré au mode en ligne comme méthode privilégiée pour le suivi. Le recours au service en personne comme
premier point de contact a augmenté cette année a toutes les étapes.

+ Les clients du RPC étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le service en personne a toutes les étapes du parcours. Les clients du NAS a I'étape de la présentation d’'une
demande et clients de I'AE et de la SV/du SRG a I'étape du suivi. L'utilisation du libre-service uniquement affiche également une hausse chez les clients de la SV/du
SRG a I'étape du suivi, tandis que les clients de I'’AE étaient moins susceptibles d’avoir utilisé le service de personne a personne sans contact a la méme étape.

» Lesclients de I'AE et de la SV/du SRG étaient plus susceptibles d’avoir utilisé le libre-service assisté a I'étape de la présentation d’'une demande, tandis que les clients
de I'AE étaient moins enclins a avoir utilisé le libre-service uniquement. Les clients du RPC et du PPIRPC étaient plus enclins a utiliser le courrier uniquement a I'étape
de prise de renseignements, tandis que les clients du PPIRPC étaient moins enclins a utiliser le libre-service uniquement ou le service de personne a personne sans
contact.

» |l faut savoir que les clients de la SV/du SRG non inscrits automatiquement se sont davantage appuyés sur le site Web du gouvernement du Canada pour se renseigner
et présenter leur demande cette année. lIs étaient cependant moins satisfaits de leur expérience avec ce mode de prestation. Les clients de la SV/du SRG ont eu plus
de mal a comprendre l'information sur le programme et a savoir quoi fournir au moment de présenter une demande par le site Web du gouvernement du Canada. De
plus, ils étaient moins susceptibles de penser que le fait de remplir les étapes en ligne facilitait le processus, comparativement a 'ensemble des clients. L’utilisation
accrue d’Internet observée cette année, combinée a la baisse de la satisfaction du mode de prestation en ligne, a probablement contribué a la diminution de la
satisfaction globale des clients de la SV/du SRG.



Conclusions (313)

209

La proportion de clients qui ont utilisé le libre-service correspond largement au sommet historique observé I’année derniére. Les clients
continuent d’attribuer des notes élevées a la facilité du processus de demande en ligne. On constate toutefois que la satisfaction a I’égard de
MDSC et I'utilisation de MDSC ont diminué chez les clients du RPC et du PPIRPC, qui ont plus de mal a accéder au service, tandis que les clients
du PPIRPC ont également une plus grande difficulté a s’inscrire.

La facilité a franchir les étapes en ligne continue de montrer une note élevée et constante apres s’étre améliorée réguli€rement pendant plusieurs années,
mais ce sont les clients du PPIRPC, du RPC et de la SV/du SRG qui éprouvent plus de difficultés ici.

MDSC continue d’étre utilisé par la vaste majorité des clients de I'AE et du RPC, tandis que quatre clients du PPIRPC ou de la SV/du SRG sur dix
déclarent I'utiliser. Les clients du RPC et du PPIRPC étaient moins enclins a avoir utilisé MDSC que par les années précédentes. D’ailleurs, la facilité
d’inscription a notamment diminué chez les clients de I'AE. Les clients du PPIRPC ont trouvé plus difficile de s’inscrire et de se connecter que 'ensemble
des clients, tandis que les clients du RPC ont trouvé plus difficile de se connecter a leur compte.

La grande maijorité des clients ayant un compte MDSC existant ont trouvé facile s’y connecter, mais seulement la moitié des clients qui se sont inscrits a
MDSC pour la premiére fois ont trouvé que I'accés était facile, ce qui est inférieur a 'année derniére. Parmi ceux qui ont eu du mal a s’inscrire, les raisons
les plus courantes concernent des problémes a utiliser leur code d’accés personnel, des problémes a vérifier leur identité ou des problémes a créer leur
profil.

Les groupes de clients a risque continuent d’étre trés satisfaits de I’expérience de service, mais les évaluations ont dans la plupart des cas chuté
d’une année a l’autre. La satisfaction est nettement supérieure chez les ainés, les nouveaux arrivants et les personnes racisées que chez
I’ensemble des clients.

Comparativement a 'ensemble des clients, la satisfaction était plus faible chez les clients aux prises avec une barriére linguistique, les clients
handicapés, ceux qui ont des limitations qui entravent 'accés au service et ceux qui n’ont pas d’appareil.

La satisfaction générale a I'égard de I'expérience de service a diminué chez la plupart des groupes de clients a risque, notamment les clients qui ont des
limitations d’accés aux services, ceux n’ayant aucun appareil, les clients handicapés, les clients en région éloignée et en milieu rural, les jeunes, les
personnes racisées, les ainés et les communautés de langue officielle en situation minoritaire (CLOSM). Quant a leur satisfaction globale, tous les autres
groupes a risque ont connu une baisse négligeable statistiquement.

Les clients aux prises avec une barriére linguistique ne représentent que 6 % des clients, mais continuent d’étre le groupe a risque qui éprouve le plus de
difficultés. lls ont fourni une évaluation considérablement plus basse pour tous les aspects de leur expérience. On remarque les écarts les plus importants
pour ce qui est de la serviabilité des représentants de la ligne 1 800 O-Canada, de la possibilité de remplir les étapes en ligne permettait de faciliter le

processus, la clarté du processus de résolution de problemes, I'obtention d’informations cohérentes ainsi que l'indication claire des étapes suivantes et de

I’échéancier. @
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Données démographiques 2021-2022 (1/2)
SEXE A

AGE
O O 31 % 31% 20 %
|-|52 0/0 F4-8 % De18é3gans o 0

19 %
De 31a50ans De51a64ans

65 ans et plus 8e année ou moins | 1%

ETUDES

- PROVINCE/REGION

Etudes secondaires

partielles I 6 %

Dipléme d’études
secondaires ou
0
3 %

'équivalent
Apprenti inscrit ou
Terre-Neuve-et-Labrador dipléme ou certificat l 7%
{ d’'une école de métiers
) ) ' ik
3 % 20 %
Alberta Manitoba Québec

15 %

. Colombie-
-4 Britannique
T W

Certificat/dipléme
collégial/de cégep - 22 %
0 ; ,T1 (yo Certific_?t_ou dipléme I 5o
) T - universitaire inférieur
40 A) bk & g%'gﬁérgmce' au baccalauréat °
Ontario ) .
0 Baccalauréat - 21 0°
3 % &
Ontario 40 % (1) Nouvelle-Ecosse
: 3 %
Ouest et 30 % Nouveau-Brunswick
territoires*
Québec 20 %
211 Atlantique 9 %

Dipléme de 2e ou o
3e cycle universitaire 12 %
¥ 38 répondants résidaient dans les territoires



Données démographiques 2021-2022 (22
PREFERENCE LINGUISTIQUE f&?\;’%ﬂ%"g KRR RIE UTILISATION DES SERVICES EN LIGNE

L 17 o R oo () ey I
o S
Parfois . 20 %

Francais . 16 %
8 % 91 % <1% Rarement I 8 %

Les deux I 2%

Oui Non Ne sait pas
Autre 0 % Jamais I 8 %
S’IDENTIFIANT COMME AUTOCHTONE GROUPES AUTOCHTONES GROUPE RACIAL/CULTUREL
Blanc | IIIEIEGEGING 54 %
Premiéres o iati A
o I 4 % Asiatique du Su.d B 10 %
Noir |} 8 %

ou metis | 2 % Chinois | 5 %
Latino-Américain | 4 %

N < 6 %
on '
Inuit 0 % Philippin | 3 %

94 %
Asiatique du Sud-Est | 2 %

roet onees I NG
X 79
réponses 87 % Arabe | 2 %

Ne sait pas I 6 % Autochtones/Premiéres Nationsl 2%
Autre | 1 %

Ne saitpas | 4 % @
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ANNEXE A

DETAILS SUR LES RESULTATS DES APPELS, CONTEXTE DE
L’ANALYSE DES FACTEURS CLES ET DEFINITION DES
GROUPES A RISQUE
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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 12 %, ce qui correspond a la moyenne du secteur.
Le taux de réponse était plus faible qu’en 2020-2021 (16 %) et conforme au taux de réponse obtenu en 2019-2020 (12 %).

» Surles 4 200 entretiens, 3 568 ont été menés en anglais et 617 en francais.

» Les résultats des appels vont comme suit :

RESULTAT DE L’APPEL NERE D’APPELS

Rappels 2 652
Entrevues terminées 4 200
Exclusions 1346
Barriéres linguistiques 907

Aucune réponse 16 596

Pas en service (hors du champ

d’application) 41
Dépassement de la limite 34

Refus 13 882
Interruptions 1455

TOTAL DES APPELS (dans le
champ d’application)

TOTAL DES REPONDANTS
TAUX DE REPONSE GLOBAL




Définition des groupes de clients a risque

GROUPE DE CLIENTS DEFINITION

Nouveaux arrivants Ne sont pas nés au Canada et sont arrivés au cours des 3 années précédentes

Non anglophones ou francophones  Indiquent « autre » comme langue de service préférée

Faible niveau de scolarisation Etudes secondaires ou moins

Jeunes Agés de 18 430 ans

Ainés Agés de 60 ans et plus

Clients handicapés Auto-déclaration

Clients ayant des limitations Auto-déclaration

Autochtones Auto-déclaration comme membre des Premiéres Nations, Inuit ou Métis

Peu versés en informatique Clients qui utilisent rarement ou n’utilisent jamais les services en ligne

Téléphone portable seulement Se déclarent comme des clients possédant uniquement un téléphone intelligent; n’ont pas d’ordinateur ni de tablette
Sans appareil Se déclarent comme des clients sans appareil (téléphone portable, tablette, ordinateur)
Clients en région éloignée Variable d’échantillon

Clients en milieu rural Variable d’échantillon

Clients en milieu urbain Variable d’échantillon

Communauté de langue officielle en  Clients au Québec qui préférent le service en anglais et clients hors Québec qui préférent le service en frangais (variable d’échantillon et
situation minoritaire (CLOSM) [Q41b])

Barriére linguistique Il a été facile d’obtenir des services dans une langue que vous parliez et compreniez 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)

Personnes racisées



