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RESUME

Service Canada a mandaté Phoenix SPI pour procdere enquéte auprés de ses
clients afin d’évaluer leur niveau de satisfactian’égard des services recus. Les
clients de neuf différents programmes ou serviggarticipé a I'enquéte, notamment
les clients de I'assurance-emploi (AE), des prognas d’emploi (PE), du Régime de
pensions du Canada (RPC), du Programme de prestatiowvalidité du RPC, de la
Sécurité de la vieillesse (SV), du Supplément dema garanti (SRG), du numéro
d’assurance sociale (NAS), des passeports, et d80Q O-Canada. Au total,
4 023 entrevues on été effectuées du 13 mars aul2@06. En raison de la taille de
I'échantillon, les résultats généraux peuvent €oasidérés comme précis a plus ou
moins 1,6 %, 19 fois sur 20. Les résultats ontp&adérés pour tenir compte de la
distribution réelle des clients de Service canadasdl’ensemble des différents
programmes ou services.

Notoriété de Service Canada

La notoriété de Service Canada est relativemeniteiese : au total, 30 % des clients
qui ont participé a I'enquéte disent connaitre eevise. En outre, cette notoriété était
plus susceptible d’étre exprimée lorsque Serviceala était nommé (26 %) que dans
le cas contraire (4 %). Comme il fallait s’y atteedle taux de notoriété était plus
élevé parmi les clients de Service Canada que amsemble de la population (30 %
c. 19%). Le taux de notoriété variait considérai@at dans I'ensemble des
programmes et des services; il était nettement plesé chez les utilisateurs des
programmes d’emploi (48 %) et du 1-800 O’Canad&@4et moins élevé parmi les
clients du SRG (19 %) et du Programme de prestatibmvalidité du RPC (21 %).
En comparaison, la différence du taux de notorétiFe les segments de la clientéle
était moins importante.

La notoriété de Service Canada est principalementrdsultat d’efforts internes

conjugués. Exactement la moitié des gens disamaitne Service Canada ont indiqué
gu’ils avaient tout d’abord appris I'existence dersce par I'entremise de sources
gouvernementales, entre autres les recommandationsautre service ou ministéere,

d’'un organisme ou des responsables d’'un progranesesites Web du gouvernement
fédéral, le courrier du gouvernement, les bureauxgduvernement fédéral, le 1-800
O’Canadaet le site Web de Service Canada. Les igresments transmis par les

journaux ou les médias ont également joué un ndlésque pres di quart des gens
connaissant le service ont dit avoir tout d’abgogrés son existence par I'entremise des
médias ou des journaux.

Interactions et voies de communication avec Se@meada

L’'objectif, le type et la fréquence des communigas avec Service Canada variaient
considérablement. Dans la plupart des cas, leatsli@dommuniquaient avec le service
pour obtenir des renseignements ou des servicesaliBassurance-emploi (44 %);
pres du quart d’entre eux ont utilisé le numéro0D-&’'Canadapour communiquer
avec Service Canada relativement a un NAS. Pludadenoitié des clients ont
communiqué avec Service Canada concernant desgmsngouvernementales ou des
programmes de la sécurité du revenu (SV, RPC-itefr&RG et Programme de
prestations d’invalidité du RPC) et un dixieme dieneux ont communiqué avec le
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service pour obtenir des renseignements sur lesepasts ou les programmes
d’emploi. Il y avait un haut degré d’utilisation deultiplesprogrammes et services.
Bien que la plus grande partie des clients (53 #éhtacommuniqué avec service
Canada concernant seulement un programme ou sgprige de la moitié des clients
I’ont fait pour plus d’'un programme ou service.

Parmi les voies de communication ayant servi adj@rgervice Canada, le téléphone a été
le plus souvent utilisé (63 %), suivi de loin pas tlients s’étant présentés en personne
(39 %) et ceux ayant utilisé les sites Web de $er@anada ou les autres sites Web du
gouvernement du Canada (38 %). Environ un clients a utilisé le courrier ou la
télécopie, tandis que relativement peu de clientsutlisé le courriel (9 %). Le nombre

de clients ayant utilisé plusieurs voies de commation était relativement élevé — alors
gue la moitié des clients (51 %) ont utilisé sewdatrune voie de communication pour
joindre Service Canada, plus du quart d’entre exutilisé deux voies de

communication, et pres d’un client sur cing enikseéttrois ou plus. Toutefois, malgré

son importance générale, I'utilisation du téléphanesein de certains groupes de clients,
a eté égalée ou surpassée par d'autres voies dawapation. Elle a été égalée par
Internet chez les clients de I'assurance-emplaeaiprogrammes d’emploi et les jeunes,
ainsi que par la présence en personne parmi Eg€ldésirant obtenir un passeport. Chez
les nouveaux canadiens et les clients désiranhohie service lié au NAS, le téléphone a
été surpasseé par le service en personne.

La plupart des voies de communication utiliséesi@aclients pour joindre Service
Canada étaient utilisées peu frequemment (c’esteauthe ou deux fois) par la plus
grande partie des utilisateurs. Le nombre moyecodemunications par les clients, dans
'ensembledes voies de communication utilisées durant besngiis précédant I'enquéte,
était de 3,8 lorsque I'Internet est exclu, et del@rsqu’il est inclus.

Sur le plan de l'interaction, des différences impotes étaient présentes entre les
clients, particuliérement selon le programme oselesice. En ce qui concerne le
nombre moyen de communications avec Service Cartides, 'ensemble des voies de
communication utilisées, (avec et sans Interneg)clients de I'assurance-emploi et des
programmes d’emploi étaient plus susceptibles daneoniquer plusieurs fois avec
Service Canada, tandis que les clients du RPCa &V/let du SRG affichaient les taux
les plus bas. Quant a [l'utilisation des voies demmmnication, les clients de
I'assurance-emploi, des programmes d’emploi, du NASIes passeports étaient bien
plus susceptibles d’utiliser plusieurs voies de gamication (contrairement aux clients
du Programme de prestations d'invalidité du RPQletl 800 O-Canada). Parmi les
segments de la clientéle, la fréquence des commtioins avait tendance a étre
semblable; les jeunes, les adultes en age de Hexvei les nouveaux canadiens étaient
toutefois plus susceptibles d’utiliser plusieursegode communication (contrairement
aux aines).

Satisfaction a I'égard du service

En général, les clients étaient satisfaits de lalitide I'ensemble des services regus
de Service Canada. Au total, 84 % des clients aptimé leur satisfaction face aux

services regus durant les six derniers mois, e ghila moitié d’entre eux (55 %) ont

dit avoir ététres satisfaits (sur une échelle de 1 a 5: 5 = tressfadt 1 = tres
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insatisfait). Ces pourcentages se traduisent parégultat de 82,75/100, selon l'outil
de mesures communes. En outre, la majorité dentsligemblaient satisfaits au sein
des différents programmes ou services, voies denuamtation, segments de la
clientéle, régions et groupes démographiques. Q#jale taux de satisfaction était
quelgue peu inférieur chez les clients de I'assteaemploi, des programmes
d’emploi et du Programme de prestations d’invaéididtu RPC, ainsi que chez les
Canadiens d’origine autochtone et les personneditapées.

En ce qui concerne la satisfaction, les principdiéférences avaient tendance a se situer
au chapitre de l'intensité ou du degré, par opmosidu niveau de satisfaction (c’est-a-
dire tres satisfait c. modérémentsatisfait). Les différences dans I'expression de la
satisfactionentiére tendent a étre assez marquées dans I'ensemblpragemmes ou
services (43-71 %) et des voies de communicati@n7@8%). De plus, I'expression de la
satisfaction entiéere variait selon le nombre deesodle communication utilisées et le
nombre de communications effectuées. La propordierclientstres satisfaits diminuait
de 14 % lorsque trois voies de communication og ghaient utilisées (par rapport a une
seule) et de 10 % lorsque plus de quatre communisaétaient effectuées (par rapport a
une seule).

Bien gu’ayant exprimé leur insatisfaction a I'égadé la qualité du service dans
I'ensemble, plus des deux tiers des clients orttdae évaluation positive de chacun
des 15 différents aspects de la prestation de cEgv{c’est-a-dire la rapidité, la
réceptivité, I'impartialité, etc.). En outre, lauplart des domaines ont été évalués de
facon positive par plus des trois quarts des diexytant participé a I'enquéte, et les
évaluations positives étaient bien plus suscemidiétre élevées plutbét que modérées
pour chacun des aspects du service.

L'analyse multivariable a permis de souligner legig principales dimensions du

service, facteur de la satisfaction générale ommétence du personnel, la qualité des
renseignements et l'accessibilité et la rapiditd. ¢compétence du personnel et la
gualité des renseignements étaient les dimensiansedvice les plus importantes,

dans une proportion presque équivalente. Cela ldihalyse a également mis en

evidence différents facteurs clés de satisfactielors les différents programmes ou
services et segments de la clientéle. A I'égardptegrammes ou des services :

» La compétence du personnel était le facteur doripaur les clients du
Programme de prestations d’invalidité du RPC, degnammes d’emploi et du
NAS.

* Lacompétence du personnel était également urufaictgportant pour les clients de
'assurance-emploi et du 1 800 O-Canada, maisdag dutres facteurs étaient
€galement pertinents.

 La compétence du personnel et la qualité des rgneaients constituaient
des facteurs d’'une importance similaire pour lesrik de la SV, alors que
I'accessibilité et la rapidité n’étaient pas impartes.

* La qualité des renseignements ainsi que I'accdisibt la rapidité étaient
importantes pour les clients voulant de I'inforroatsur les passeports.

» La qualité des renseignements était le seul fadteportant pour les clients du
SRG et du RPC.
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En ce qui concerne les segments de la clientéle :

e La compétence du personnel était le facteur prinabmbur les groupes les
plus vulnérables d’utilisateurs — minorités viskbl@ersonnes handicapées,
Canadiens d’origine autochtone et nouveaux Canadien

» La compétence du personnel était le facteur ayapliuls grand impact pour les
Canadiens en age de travailler, mais les deuxsataoteurs étaient tout de méme
importants.

* Les trois facteurs avaient une importance sembjatule les jeunes et les ainés.

Bien que, durant les six mois précédant I'enquia,de clients ayant participé a I'enquéte
aient eu des problemes avec le service recu (18a%)pobabilité de faire face a des
problémes tendait a étre inégale dans I'ensemisi@agrammes ou des services, et les
clients communiquant avec Service Canada conceleaptogrammes d’emploi,
I'assurance-emploi et le SRG étaient plus susdegtitte faire face a des problémes (16-
18 %). La probabilité de faire face a des probléldssau service augmentait de facon
importante en fonction du nombre de voies de conication utilisées (de 10 % pour les
clients ayant utilisés une seule voie de commuiicat 23 % pour ceux ayant utilisé trois
voies de communication ou plus) et du nombre denconications avec Service Canada
(de 7 % pour les utilisateurs ayant pris contagteseent une fois a 23 % pour ceux ayant
pris contact plus de dix fois).

Les problemes auxquels ont di faire face les didendent a se diviser en trois
catégories : les problémes liés a la qualité daseignements (35 %), a la rapidité du
service (34 %) et a I'accessibilité des servicds%d. En ce qui concerne les méthodes de
résolution de ces probléemes, les clients ont exriam niveau relativement élevée
d’insatisfaction : 41 % de ces clients ont expritegr insatisfaction, et plus du quart
d’entre eux étaientres insatisfaits (seulement 27 % des clients ont ex@rileur
satisfaction, et environ le méme pourcentage r’étaatisfait ni insatisfait).

Améliorations a apporter

Un peu plus des deux tiers des clients ayant paéti@ I'enquéte ont dit que le personnel
de Service Canada ne les avait pas informé dessaptogrammes ou services ou ne leur
avait pas donné de renseignements qui pouvaientlee utiles, au moment ou ils ont
communiqué avec Service Canada. A l'inverse, latgies clients ont dit avoir regu ces
renseignements. Selon les clients, le degré dim&bion recu concernant les autres
services ou d'autres renseignements variait dagrssémble des programmes ou des
services (20-37 %) et des segments de la clien(2®33 %). Les clients des
programmes d’emploi (37 %), les utilisateurs du0D-&®’'Canada(33 %) et les membres
des minorités visibles (33 %) étaient les groupes plus susceptibles d’avoir été
informés des autres services ou d’avoir obtenutdBsurenseignements alors que les
clients du SRG (20 %) et du NAS (21 %), les Canagli@origine autochtone (20 %) et
les ainés (24 %) étaient les moins susceptiblesa®voir cette information.

Exactement la moitié des clients ayant participériquéte ont attribué des répercussions
positives au service a guichet unique de Serviaea@a La plupart des autres clients ne
lui ont attribué aucune répercussion, et tres pentre eux ont décrit cette répercussion
comme étant négative.
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Parmi les suggestions visant I'amélioration de lmlig¢ du service recu de Service
Canada, les problemes d’accessibilite, le persoen& rapidité du service tendaient a
étre souvent nommés. Les suggestions liées a Saitnkté étaient majoritaires et
comprenaient un acces simplifié par téléphoneintiélation du systeme de messagerie
vocale, la convivialité accrue du site Web et I'angmtation du nombre de bureaux ainsi
gue des heures d’ouverture plus convenables. Qggestions étaient suivies par d’autres
relatives au personnel, y compris le fait d’avairpersonnel plus qualifié, davantage de
personnel, un personnel plus sympathique et postédia meilleures compétences
linguistiques.

Conclusions et répercussions

En ce qui concerne la qualité générale du serlaamajorité des clients de Service Canada
étaient satisfaits. En outre, le niveau de satisfadend a étre élevé pour les différents
aspects de la prestation de services, des programahales services, des voies de
communication, des segments de la clientéle, dgeng et des groupes démographiques.
Cela constitue un fondement solide permettant dfafh service excellent a I'avenir. Bien
gque Service Canada puisse vouloir cibler ses sffafin d’augmenter le niveau de
satisfaction dans les domaines ou il tend a éférigur (c’est-a-dire chez les clients de
I'assurance-emploi, des programmes d’emploi etrdigi@mme de prestations du RPC, les
Canadiens d’origine autochtone et les personneditepees), le plus important défi a
relever pour améliorer le niveau de satisfactionégéle sera d’augmenter tkegré de
satisfaction (c’est-a-dire de modérée a entiertejpat dans I'ensemble des programmes et
des services et des voies de communication.

Service Canada devrait porter attention au lieredatdegré de satisfaction et le nombre de
communications effectuées et de voies de commumicattilisées (c’est-a-dire que la
satisfaction entiere diminue en fonction du nomieevoies de communication utilisées et
du nombre de communications effectuées). Cet élerasinparticulierement important
puisque I'approche de la prestation de servicesiéhgt unique est concue, du moins en
partie, de fagon que les utilisateurs de plusisergices en bénéficient.

L'importance de la compétence du personnel et dpi#ité des renseignements, facteurs
de la satisfaction générale, laisse croire queesliorations apportées dans ces domaines
seraient celles ayant les plus grandes répercgssianla satisfaction. De plus, la grande
corrélation qui existe entre ces deux facteurssdaisntendre que, pour les clients, la
compétence du personnel et les systemes d’infoomatnt trés interdépendants, ce qui
souligne I'importance de la formation du personeelde I'élaboration de systemes. Ce
premier facteur serait particulierement importaotiples populations les plus vulnérables
(c’est-a-dire les personnes handicapées, les Gamadiorigine autochtone, les minorités
visibles et les nouveaux Canadiens), dont le niviagatisfaction dépend grandement des
compétences du personnel. Bien gu’il y ait plaeen&lioration au chapitre de la rapidité du
service, ce facteur semble avoir peu de réperaussiar la satisfaction générale.

Bien que peu de clients aient eu des problemesecoant le service recu, les points
suivants valent la peine d’étre pris en considénatPremierement, la probabilité de faire
face a des problémes tend a étre inégale dan®tidrie des programmes et des services,
et les clients communiquant avec Service Canad&ertoant I'assurance-emploi, les
programmes d’emploi et le SRG sont les plus sugideptde faire face a des problemes.
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Deuxiémement, la probabilité de faire face a desbl@mes augmente de facon
importante en fonction du nombre de voies de comacations utilisées et du nombre de
communications effectuées. Bien que cela signifie a probabilité de faire face a un
probléme augmente avec le nombre de communicatiofe enombre de voies de
communication utilisées, cela peut également sigmdue les clients qui font face a un
probléme tendent a essayer différentes voies dentomncation ou a communiquer plus
souvent avec Service Canada pour tenter de le désoliroisiemement, les problemes
auxquels les clients font face tendent a étrediés rapidité du service, a la qualité des
renseignements et a I'accessibilité des servidesteurs étroitement liés a la satisfaction
générale. Et quatriemement, la plus grande paréie dients ayant fait face a un
probléme ont exprimé une insatisfaction a I'égaedla méthode de résolution de ce
probléme. Il est clair que la plus grande partie déents qui font face a des difficultés
ne sont pas satisfaits de la fagon dont Servicedatente de les résoudre.

Bien que la plupart des clients aient dit que lespenel de Service Canada ne les avait
pas informés des autres programmes ou services eoleur avait pas donné de
renseignements pouvant leur étre utiles dans leecdd communications avec Service
Canada, cela ne semble pas avoir eu des répensussigatives sur la satisfaction
générale. Service Canada propose un concept dawasde services qui n’est pas tout
a fait au point, et le « regroupement » de servidgsasse les attentes de la plupart des
clients. Il faut se rappeler que le modele de ptest de services a guichet unique est
peu connu et que moins de la moitié des clientsgrangqu’un seul ministere fédéral est
principalement responsable des services offerSamadiens.

Cela dit, lorsque cette approche de la prestatoredvices est mentionnée au client, les
réactions tendent a étre positives. En se fondaniies répercussions a ce jour, la moitié
des clients ont indiqué que cette approche avaitle=irépercussions positives sur le
service recu, et la plupart des autres clientsuwtyaient aucune répercussion jusqu’'a
maintenant. Les clients affirmant avoir constaté dépercussions positives étaient
susceptibles de faire partie de ceux ayant remargaeamélioration du service, ainsi que
de ceux ayant simplement reconnu de facon posltaggroche de la prestation de
services a guichet unique. Cela vaut la peine dégseer que plusieurs clients utilisent
déja plusieurs programmes et services. L'utiligatrelativement élevée de plusieurs
programmes et services renforce le modeéle utilséService Canada pour la prestation
de services — I'approche a guichet unique offreademtages importants aux utilisateurs
de plusieurs programmes et services.

Bien que les niveaux de satisfaction soient élelaesotoriété de I'organisme qui offre les
services est limitée. Cela n’est pas surprenahbrsiconsidere le lancement relativement
récent de Service Canada (septembre 2005), massoaligne le probléme lié a I'image
de marque a venir et le besoin d’augmenter la r&éme Service Canada, parmi les
clients et le grand publie (puisque cet élémenli@st I'acceés au service).
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INTRODUCTION

Phoenix Strategic Perspectives Inc. a été mangeté&ervice Canada pour procéder a une
enquéte auprés des clients de Service Canada 'éfmalder le niveau de satisfaction de la
clientele a I'égard du service recu durant lesnsois précédant 'enquéte.

Contexte et objectifs

Service Canada a été créé en septembre 2005 afioud@r aux Canadiens des services a
guichet unique améliorés, avec une forte orientasior le service a la clientele. Au fil du
temps, il contribuera a unifier les prestationkestservices fédéraux, facilitant I'acces pour les
Canadiens a davantage d’aide, en un seul enduatce soit par téléphone, par Internet ou en
personne.

Service Canada integre présentement les servicetudeeurs ministeres fédéraux afin de
former un seul réseau de prestation de servicescdus des trois prochaines années,
Service Canada continuera d’améliorer et de mettr@lace plus de services, dans le but
d’améliorer continuellement la prestation de segsgiet la satisfaction des clients.

L’objectif de la présente recherche est d’évalagpdrception des clients concernant la qualité
du service offert par Service Canada. Les donnémsetnant la perception de la qualité du
service regu par les clients des programmes eicgesrguivants ont été recueillies : Assurance-
emploi (AE), Régime de pensions du Canada (RPCgurgé de la vieillesse (SV),
Programmes d’emploi (PE), Numéro d’assurance sdiEAS), Passeports et le 1 800 O-
Canada. La présente recherche a été concue damst ld’obtenir un point de référence
concernant la satisfaction des clients deés le dédmibpérations de Service Canada.

Plus spécifiguement, les objectifs de la reche&th®nt les suivants :

« Evaluer la perception de la qualité du serviceain des clients de Service Canada
dans le cadre du service axé sur les citoyensodgahisme

» Soutenir I'élaboration du Cadre de mesure du rerdémnhe Service Canada

e Contribuer a la création d’'une culture axée syualité du service a Service Canada

» S’inspirer de la recherche initiale sur la satitatde la clientéle effectuée par
Ressources humaines et Développement Canada (RHEDGYEte sur l'initiative
d’amélioration des services 2001-2002

» Identifier les domaines de prestation de services|aels on doit porter attention.

Le présent questionnaire utilise les éléments @éksOutil de mesure commune (OMC) afin
de permettre la comparaison de la qualité du serdians I'ensemble des ministeres et
organismes du gouvernement fédéral.

Méthodologie de recherche

Une enquéte téléphonique a été menée aupres decli@2s de Service Canada de 18 ans et
plus. En se fondant sur un échantillon de cetthbetdies résultats généraux peuvent étre
considérés comme exacts a +/- 1,6 %, 19 fois sur 20

Les spécifications suivantes ont été utilisées thapsésente recherche :
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* L’enquéte a été menée aupres de clients de netifsgiou programmes de Service
Canada :
Assurance-emploi, Pension de retraite du RPC, Bembinvalidité du RPC, SV,
Supplément de revenu garanti (SRG), PE, NAS, Pastept 1 800 O-Canada.

» La participation d’intermédiaires ou de tiers antjéte a été acceptée si ceux-ci
étaient la principale personne-ressource en ce guait aux services. Cela inclut les
personnes agissant pour le compte d’enfants, d®pees handicapées ou de
membres de la famille agés, ou d’amis.

* Un essai préliminaire a été effectué dans les tgues officielles.

* Les entrevues ont été menées en francgais et eaigngl duraient en moyenne
15 minutes.

» Le travail sur le terrain a été effectué du 13 raar§ avril 2006.
» Jusqu’a huit rappels étaient effectués avant taitet’'un dossier.

* Aux fins de I'analyse, les données recueilliesaéatpondérées afin d’assurer que les
résultats nationaux rassemblés reflétaient lailligion des clients de Service Canada.
Une description détaillée des spécifications deHantillon et de la pondération est
accessible dans I'annexe.

* Le promoteur de I'étude a été indiqué (c.-a-d devgrnement du Canada).
Le tableau suivant montre les renseignements stgépartition des appels pour la présente

recherche, y compris le taux de réponse (selorotmile correspondant aux normes de
'industrie) :

Echantillon total 25 895
Numéros hors service 2992
Lignes d’affaires ou télécopieurs 532
Doubles 24
Numéros bloqués par la compagnie de téléphon| 30
Echantillon fonctionnel total 22 317
Pas de réponse 9678
Numeéros retirés (plus de dix appels) 912
Difficulté de langage 749
Autre 471
Non disponible 212
Nombre total de personnes interrogées 10295
Refus 4163
Rappels acceptés 6132
Interviews achevées 4041
Irrecevable 2091

Taux de réponse 27,5 %

Taux de participation 49,3 %

Phoenix Strategic Perspectives Inc. 8
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Note aux lecteurs

« A des fins rédactionnelles, les termes « répondamts« clients » sont utilisés
indifféremment dans le rapport pour identifier pesticipants a I'enquéte.

» Lorsque certaines questions n’étaient paséees a I'échantillon au completniembre
de répondants (et non le pourcentage) a qui ors@ laoquestion est fourni, toujours
dans les graphiques et parfois également danstke tea méthode suivante est utilisée
pour exprimer cet élément : n = 100, ce qui sigrdfie le nombre de répondants, dans le
cas présent, est 100.

» Les chiffres de certains des graphiques ne totlig@s 100 % en raison de
I'arrondissement.

Des renseignements détaillés sur I'échantillom gdndération, ainsi que des copies des
guestionnaires (en francais et en anglais) sorgxamau présent rapport.

Phoenix Strategic Perspectives Inc. 9
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SENSIBILISATION A SERVICE CANADA

La présente section indique dans quelle mesudiégds étaient sensibilisés a Service Canada.
Sensibilisation limitée a Service Canada

Moins de la moitié des répondants (45 %) croieng, cu leur connaissance, il existe un
ministére du gouvernement du Canada principalemesponsable des services fournis aux
Canadiens. Une autre tranche de 15 % des clienientrgu’il estprobablequ’un tel ministere
existe, mais n’en sont pas certains. Parmi leegaudlients, un peu plus d’'un client sur cing
(22 %) croit qu’un tel ministéere n’existe pas, tengue 17 % ne savent pas ou n’ont pas fourni
de réponse.

Relativement peu des clients croyant qu’il existe ministére du gouvernement fédéral
principalement responsable des services fournisGanadiens pouvaient I'identifier par son
nom. Plus de la moitié (55 %) n’ont identifié aucanganisme, tandis que 8 % seulement ont
identifié correctement Service Canada. Cela ditsipurs clients ont identifié différents
ministeres ayant fourni auparavant plusieurs degrpmmes et services maintenant offerts par
Service Canada, y compris RHDC/RHDSC (13 %), Dgwedment social Canada (2 %) et
le 1-800 O’Canada(2 %). De plus, quelques clientsfait référence de facon plus générale a
I'aide sociale (4 %) et aux programmes liés austatens (3 %).

Des clients ont également identifié Santé Canada)(®t I’Agence du revenu du Canada
(2 %). Citoyenneté et Immigration, le ministere ldeJustice et Anciens Combattants sont
compris dans la catégorie Autre.

Sensibilisation a Service Canada

Quel est le nom de ce ministére?
(n=1 856; demandé¢ aux clients ayant répondu oui)

Clients sachant qu’il existe un ministéere
du gouvernement du Canada responsable
des services fournis anx Canadiens?

Non FHDC/HEDEC
2294 Bervice Canada

Oni NSEFDR Santé Canada
5% | 17% Aide soriale
" FProgrammes de prestabons

1 8000 Canada

Frobablement pac
15% i
Lutre
0 5 10 15
NSP/PDR = 55%
Q1
Phoenix SPI pour Service Canada: April 2006 Q2

Q1: A ce que vous sachiez, y a-t-il un ministéregduvernement du Canada dont la responsabilit€iperfe est
de fournir des services aux Canadiens et Canadi@nne
Q2: Comment s’appelle ce ministére?

Phoenix Strategic Perspectives Inc. 10
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La question suivante a été posée a toutes lesrpasom’ayant pas identifié Service Canada par
son nom :

Service Canada, créé en septembre 2005, est Istémaui a la responsabilité principale de
fournir des services aux Canadiens et Canadierm@dgcompte du gouvernement du Canada*.
Avez-vous déja entendu parler de cette organisation

Pres des trois quarts

(72 %) ont répondu qu’ils
ne connaissaient pas le
ministére. Parmi ceux
ayant dit connaitre Oui,
Service Canada, 16 % or certainement
dit le connaitre
certainement, tandis que
11 % le connaissaient
vaguement.

Connaissez-vous Service Canada?

(n=3 860; posé a cenx qui n’ont pas identifié Service Canada)

Oui,
vaguement
11%

NSP/PDR = 1%

Fheenix SPIpeur Sernice Canada, aviil 2006 Q3

Par conséquent, au total, 30 % — ) -

des clients ayant participé a Sensibilisaton totale a Service Canada
lenquéte ont dit connaitre

Service Canada. Toutefois, la e —
notoriété était plus susceptible Service Canada Camadiens*
d’étre_ e_xprimée Iorsqu’(_)n Non mentionné 4, 3%
mentionnait le nom de Service

Canada (26 %), que dans le cas +

contraire (4 %)_ Mentionné 26% 16%

De plus, la sensibilisation est

plus élevée au sein des clients Total 30% 19%

de Service Canada que dans la

population canadienne dans * EKOS' 2006 Enqué te initiale sur la sensibilisation
son nsemble (bien que la Q2
sensibilisation exprimée Plivenix SPI pour Service Canada; juin 2006 Q3
lorsqu’'on ne mentionne pas

Service Canada e

essentiellement la méme).

Phoenix Strategic Perspectives Inc. 11



Recherche sur la satisfaction de la clientéle deiG@eCanada : enquéte de référence 2006

* Cette phrase a été lue a tous les répondantanpiis ceux étant en mesure d’identifier Servicadda afin que
tous les répondants aient accés aux mémes rensgigteavant de poursuivre I'enquéte.

Q2: Comment s’appelle ce ministére?

Q3: Service Canada, créé en septembre 2005, mstistere qui a la responsabilité principale dariiudes
services aux Canadiens et Canadiennes pour le eatugjouvernement du Canada*. Avez-vous déja eatend
parler de cette organisation?

Gouvernement, médias — Principales sources de larS@ilisation a Service Canada

De facon générale, le gouvernement constitue laceode renseignements citée le plus
souvent par les clients en ce qui concerne leumigrecontact avec Service Canada.
Exactement la moitié des clients ont identifié dearces gouvernementales, y compris le
renvoi par un autre ministére, organisme ou programspécifique (15 %), sur le site Web

du gouvernement fédéral (12 %), le courrier gouserental (9 %), une visite dans un

bureau du gouvernement fédéral ou un Centre Sel@&eada (6 %), par le 1-800

O’Canada(4 %) et le site Web de Service Canada)(4.66 médias et les journaux étaient
egalement identifiés frequemment, puisque pres djuart (23 %) des clients disant

connaitre le ministére ont dit avoir appris sonstxice par les médias ou les journaux.
D’autres sources ont également été identifieesyrgpeis les amis et la famille (8 %), le

milieu de travail (3 %) ou I'annuaire téléphonig3e20).

Environ un client sur dix (11 %) ne se rappelas pamment il avait appris I'existence
de Service Canada.

Comment avez-vous appris l'existence de Service Canada?

(n =1 250; posé a ceux ayant dit connaitre Service Canada)

Powrcentage

Médias /journaux
Ministére/prog.
Site Web du GdC |
Cowrier gouvern. §
Amis/famille |
Bureau du GdC /SC |
1800 O-Canada |
Site Web de SC |

An travail

=
R

> 50%b|(interne)

=
Annuaire téléph.
Autres |
0 5 10 15 20 25
NSP/PDR = 11 % :
Phoenix SPI pour Service Canada; juin 2006 Q‘1

Q4: Comment avez-vous applisxistence de Service Canada?

Phoenix Strategic Perspectives Inc. 12
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INTERACTIONS ET MODES DE PRESTATION DU SERVICE

La présente section montre les interactions li@es services entre les clients et Service
Canada durant les six mois précédant I'enquéte, giibtenir des renseignements ou des
services, y compris pour présenter une demandeastapions. L'enquéte se concentre sur
les communications amorcées par les répondantsapwimptiers pour leur compte, et non
sur les communications amorcees par le gouvernefédatal.

Communications avec Service Canada en lien avec plaurs programmes ou services

Tous les clients ayant participé a 'enquéte avas@mmuniqué avec Service Canada durant

les six mois précédant I'enquéte afin d’obtenir daseignements ou des services (cet €élément
était requis pour que la personne puisse parti@denquéte). On a demandé aux répondants
si leurs communications étaient en lien avec unpdegrammes ou services suivants :

* Reégime de pensions du Canada — pension de refPaitsions de retraite du RPC)
* Régime de pensions du Canada — pension d’invaljdéssions d’invalidité du RPC)
* Assurance-emploi (AE)

* Programmes ou services d'aide a I'emploi (prograsntremploi/aide a I'emploi)

e Sécurité de la vieillesse (SV)

» Passeport

* Numeéro d’assurance sociale (NAS)

* Supplément de revenu garanti (SRG)

» Utilisation du 1-800 O’Canadaou

* Autres programmes ou services.

Les clients ayant participé a I'enquéte étaients pbusceptibles d’avoir communiqué avec

Service Canada pour obtenir des renseignementsesusetvices liés a I'assurance-emploi

(44 %). Cela a été suivi de loin par l'utilisatido 1-800 O’Canada(24 %) et des services liés
au numéro d’assurance sociale (23 %). Plusieusntsliont également communiqué avec
Service Canada en lien avec des pensions gouvent&esgou des programmes ou services de
la sécurité du revenu, notamment la SV (19 %),plexssions de retraite du RPC (17 %), le

SRG (13 %) et les pensions d’invalidité du RPC (8 Be plus, des clients ont nommé les

passeports (11 %) et les programmes d’aide a l'enffD %). Ces programmes ou services

représentent des exemples de sources (c.-a.-distbssde clients) utilisées dans la présente
enquéte.

D’autres raisons de communiquer avec Service Camadaété mentionnées a quelques
reprises (2% ou moins) et sont comprises dansatagorie « Autres », notamment les
pensions alimentaires pour enfants, les changemdiatdresse, les problemes lies a
limmigration, a la scolarité ou a la santé.

On a mentionné aux répondants n'ayant pas idergifi@épart le programme ou service correspondaat a
liste utilisée pour obtenir leur nom (c.-a.-d. Istd de clients de Service Canada fournie dansatirecde
I'enquéte) le nom du programme ou service en quesfar exemple, si un répondant dont le nom figurela
liste des clients de I'assurance-emploi n'avait jg@ntifié le programme d’assurance-emploi, ondemandait
une fois de plus de déterminer s'il avait commugigvec le gouvernement fédéral concernant I'assaran
emploi.

Phoenix Strategic Perspectives Inc. 13
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Raison de la communication dans
les six mois précédant I’enquéte

Pourcentage

Lssurance-emplot

1 800 O-Canada

ITAS

5V

Pensiong de retrate du RPC
SRG

Passeport

Programme d'ade a l'zmplol

Pension d'mvahdite du RPC

Autres

Plusieurs réponses pouvaient étre données

Phoenix SPI pour Service Canada: mai 2006 Q6

Q6: Votre communication se rapportait-elle a I'unl'@autre des programmes ou services suivants?

La majorité des clients ayant
communiqué avec Service Nombre de services différents utilisés dans les
Canada durant les six mois six mois précédant I’enquéte

précédant l'enquéte ont dit

Pourcentage
'avoir fait pour obtenir des =
renseignements ou  des 1 service
services liés a seulement un
programme  ou  service 2 services
(53 %). Un peu plus du quart

des clients (27 %) ont 3 services
communiqué avec Service
Canada en lien avec deux
programmes ou services, et
un client sur cing I'a fait en ) ) )
lien avec trois programmes Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 ’QT
ou services ou plus.

4 services ou plus

Phoenix Strategic Perspectives Inc.
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On a informé les répondants du fait que Servicea@arétait responsable de la prestation
des programmes et services dont on venait de lauwe fpart. Durant la durée de
I'enquéte, on leur a demandé de penser a la comgation qu’'ils avaient eue avec
Service Canada concernant les renseignements réggammes ou les services qu’ils
avaient utilisés dans les six mois précédant I'éhejusauf pour les communications avec
I’Agence du revenu du Canada concernant les pradddiés a I'impot.

Téléphone — Principal mode utilisé pour joindre Serice Canada

On a demandé aux clients participant a I'enquétientifier les méthodes utilisées pour
joindre Service Canada durant les six mois prédédamguéte. On leur a demandé de
répondre en fonction de la communication avec levgmement en lui-méme, et non
concernant le service regu par l'entremise d'unreaubrganisme fournissant des
programmes ou des services financés par le gouwemte Les modes utilisés par les
clients incluaient les suivants :

» Téléphone

» Courrier ou télécopieur

* Courriel

* En personne

» Site Web de Service Canada ou autre site Web dvegoement du Canada.
Le téléphone était le mode le plus susceptibleral’étilisé par les clients pour joindre
Service Canada. Pres des deux tiers des clien&)&dt utilisé ce mode de prestation du
service, suivi par les clients se présentant eaopeie (39 %), et le site Web de Service
Canada ou autre site Web du gouvernement du C4B88da). Environ un client sur cinq
(21 %) a utilisé le courrier ou le télécopieur,dsnque relativement peu de clients (9 %)
ont utilisé le courriel.

Modes de prestation du service utilisés
dans les six mois précédant I’enquéte

Pourcentage

Teéléphone

En personne

SC/du GdC

Courrier/téléc.

Cowriel

0 10 20 30 40 50 60 70

Plusieurs réponses pouvaient étre données
NSP/PDR = 2%}

Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 QB

Q8: Au cours des six derniers mois, de quelle fagammi les suivantes avez-vous communiqué avedcgerv
Canada? Il s’agit d’'une communication avec le gowwment lui-méme et non d’'un service recu par
'entremise d'une autre organisation qui fournitsdprogrammes ou des services financés par le
gouvernement du Canada. L'avez-vous fait [insérendde de prestation du service] ?

Phoenix Strategic Perspectives Inc. 15
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Durant les six mois
précédant I'enquéte, un Nombre de modes de prestation utilisés dans

peu plus de la moitié des les six mois précédant I’enquéte
clients ayant participé a

Pourcentage

'enquéte (51 %) ont Faiads
utilisé seulement un de ces
modes pour joindre 2 modes
Service Canada. Parmi les

autres clients, plus d’'un 3 modes
quart (28 %) ont utilisé
deux modes, tandis que | _ ‘
presque un client sur cing A
(19 %) a utilisé trois
modes de prestation ou
plus.

4 2 5 modes

*Aucunmode de prestation =2 %

Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q8

Q8: Au cours des six derniers mois, de quelle fagami les suivantes avez-vous communiqué avedcdgerv
Canada? Il s’agit d’'une communication avec le gooement lui-méme et non d'un service recu par
I'entremise d’'une autre organisation qui fournis ggogrammes ou des services financés par le goamvent

du Canada. L'avez-vous fait [insérer le mode dstat®n du service] ?

Utilisation peu fréquente de la majorité des modede prestation du service

La plupart des modes de prestation du services@silpar les répondants pour joindre
Service Canada durant les six mois précédant [&equétaient utilisés peu
frequemment (c.-a.-d. une ou deux fois) par la tuges utilisateurs. Le courrier et le
télécopieur étaient les modes les plus susceptitde®ir été utilisés peu fréquemment,
les trois quarts des clients ne les ayant utiligéane fois (56 %) ou deux (22 %). Une
proportion semblable de ceux ayant visité un butmi fait peu fréquemment, une
seule fois (47 %) ou deux (27 %). Relativement geLclients (9-12 %) ont utilisé un
mode de prestation frequemment (c.-a.-d. quateedoiplus).

L'utilisation du courriel et du téléphone était plvariée. Bien que la plupart de
ceux ayant utilisé ces modes de prestation du cer(s5-57 %) l'aient fait peu
fréquemment, plus d’'un quart (28-29 %) les ontisgs fréquemment.

Internet était le mode de prestation du servicplls susceptible d’avoir été utilisé
frequemment par les utilisateurs. La majorité desits (51 %) ont dit avoir utilisé le
site Web ou les sites Web du gouvernement quaiseofo plus, et un cinquiéme des
clients (21 %) ont dit avoir utilisé ce mode degpagion du service plus de dix fois.

Phoenix Strategic Perspectives Inc. 16
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Fréquence d’utilisation des modes de prestation du
service durant les six mois précédant I’enquéte
(clients ayant utilisé des modes de service)

Pourcentage

n=750 |

Courrier/télec,

En personne

B Un fois
Courriel B Deuxfois
O Tronsfons
M 4a10 foix
M plus de 10 fois

Téléphone

Site Web SC/GdC

NSP/PDR =2-7%
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q9

Le graphique identifie le nombtetal de communications effectuées par les répondants
dans I'ensemble des modes de prestation du sedui@t les six mois précédant
I'enquéte, avec et sans les communications pameteTel que montré dans le tableau,
le nombre de communications multiples (quatre as)avec Service Canada
augmentait nettement lorsque les communicationsnp@amet étaient prises en
considération (47 %). Le nombmeoyende communications est de 3,8 sans Internet, et
de 7,1 avec Internet.
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Nombre de communications

six mois précédant I’enquéte)
P q

Sml.x . .'&v!c-les.
“p:u- Internet par Internet
% Une communication 32% 26%
% 2-3 communications 34% 27%
% 4 communications et plus 34% 47%
Nombre moyen de communications 38 7.1

Phosmx SPI pour Servise Canada; 2006 Qo

Q9: Combien de fois au cours des six derniers angg-vous utilisé [insérer le mode de prestation du
service] (DEMANDER SEPAREMENT POUR CHAQUE MODE UTEE PAR LE REPONDANT)
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SATISFACTION GENERALE A L’EGARD DE LA QUALITE DU
SERVICE

La présente section montre les niveaux de satisfades clients a I'égard du service recu
de Service Canada durant les six mois précédamju@&e. On a demandé aux clients de
répondre en fonction du service regu, et non dgnarame gouvernemental en lui-méme.
On a demandé aux clients ayant communiqué avedcBeBanada concernant plus d'un
programme ou service de répondre en fonction d'enl service. La priorité était
accordée au programme ou service correspondanistdales clients de Service Canada
dans laquelle apparaissait le nom du client (p.sxle répondant avait identifié
'assurance-emploi et que son nom se trouvait auliste des clients de I'assurance-
emploi, le client répondait en fonction de ce pamgme ou service). Dans d’autres cas,
un programme ou service était sélectionné par Hasaur les utilisateurs de plusieurs
services.

Satisfaction généralisée a I'égard de la qualité dservice dans I'ensemble

En général, les clients étaient satisfaits de lalitgy du service recu de Service
Canada. Au total, 84 % des clients ont exprimé katisfaction a I'’égard du service
recu durant les six mois précédant I'enquéte, et ple la moitié (55 %) ont dit étre
tres satisfaits. Parmi ceux n’ayant pas exprimé leuis&attion, 9 % n’étaient ni
satisfaits ni insatisfaits, et 6 % ont exprimé lensatisfaction. Les répondants ont
utilisé une échelle de cing points pour évaluer Ieiveau de satisfaction (5 = tres
satisfait; 1 = trés insatisfait).

Satisfaction a I’égard de la qualité du service
dans son ensemble

(échelle de cing points; 5 = trés satisfait, 1 = trés insatisfait)

Pourcentage

5 4 3 2 1
Treés satisfait Trés insatisfait
NSP/PDR=1%
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q25
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Ces résultats se traduisent par un taux de 827808 si on utilise I'Outil de
mesure commune.

Q25: Dans quelle mesure étes-vous satisfait dedét§ générale du service que vous avez regu dec8e
Canada en ce qui concerne.... (INSERER LE PROGRAMMRMICE CONCERNE) au cours des six
derniers mois? Veuillez répondre selon une échidles points ou ‘1’ signifie trés satisfait, ‘5, trés
satisfait et 3, ni satisfait ni insatisfait.

Le tableau suivant montre les différences au ctepi¢ la satisfaction générale selon
le nombre de modes de prestation utilisés et lebnerotal de communications. Bien
gu'’il y ait relativement peu de différences ente hiveaux de satisfaction générale
(c.-a.-d. les résultats 4 et 5 étant combinésylifiérence touchant la proportion de
clients disant étrérés satisfaits est importante. Cette proportion dimimige14 %
lorsque trois modes de prestation du service stligés (plutbt qu’une seule), et de
10 % lorsque plus de dix communications sont effses (par rapport a une seule
communication).

Satisfaction génerale : modes de prestation
du service/communications
Moyenne Tres satisfait  Total - satisfait
(3) 4/5)
1 mode de prestation 4.37 60% 84%
2 modes de prestation 4.32 54% 86%
3 modes de prestation ou plus 4.18 46% 84%
1 commumication 4.46 63% 88%
2.3 communications 4.32 57% 84%
4-10 communications 4.25 53% 82%
11 communications ou plus 4.20 53% 82%
| Q8
Phoenix SPI pour Service Canada; juin 2006 ﬂ

Q8: Au cours des six derniers mois, de quelle fggammi les suivantes avez-vous communiqué avec
Service Canada? Il s’agit d'une communication aeegouvernement lui-méme et non d’'un service
recu par I'entremise d’une autre organisation quriit des programmes ou des services financés par
le gouvernement du Canada. L'avez-vous fait [insi&renode de prestation du service] ?

Q9: Combien de fois au cours des six derniers @éz-vous utilisé [insérer le mode de prestation du
service] (DEMANDER SEPAREMENT POUR CHAQUE MODE UTBE PAR LE REPONDANT)
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Perceptions positives des différents aspects du sme

En plus des questions concernant la satisfactibégard de la qualité du service dans
I'ensemble, on a demandé aux clients d’évaluedifésrents aspects du service recu. En
utilisant une autre échelle de cing points (5 =nk@mnent d’accord; 1 = Fermement en
désaccord), on a demandé aux répondants d’exptarmaesure dans laquelle ils étaient
d'accord avec les énoncés liés au service suivants

* Le personnel était compétent et bien informé.

* Le personnel était attentif a vos besoins.

» On vous a traité de maniere équitable.

* Vous avez recu le service dans la langue officédlerotre choix (i.e. 'anglais ou

le francais).

* L’information obtenue était claire et facile a campdre.

* Le personnel était courtois.

* Onvous a expliqué tout ce qu’il fallait faire paabtenir le service.

* Le personnel vous a donné ce dont vous aviez besowous a orienté vers

guelqu’un d’autre capable de vous servir.

* Vous avez recu des renseignements et des consedsents.

» Ce que vous pouviez faire en cas de probléme @uestion était clair.

* Vous étes certain que tout renseignement persopeelous avez fourni a Service
Canada restera confidentiel.

* Le personnel a fait un effort supplémentaire péagssirer que vous obteniez ce
dont vous aviez besoin.

* Vous étes satisfait de la rapidité avec laquellesvavez obtenu le service.

* Vous étes satisfait de I'accessibilité au service.

» Les décisions vous ont été expliquées avec clarté.

Plus des deux tiers des clients ont offert uneuatain positive de chacutes aspects du

service. En outre, les clients étaient plus suddept d’étre fermement d'accord que
modérément d’accord concernant chacun des aspggattfait, la plus grande partie des
clients ont exprimé étrermementi’accord avec 13 aspects sur 15.

Les clients ayant participé a I'enquéte étaiensm@usceptibles d’étre d’accord avec le
fait qu’ils ont été servis dans la langue de ldupix — cet aspect montre un taux positif
presque unanime (97 %). La plus grande partie (BX&6 clients ont exprimé étre
fermement'accord. De plus, en général, les clients étaikartcord avec le fait qu’ils
avaient été traités de maniere équitable (87 %pate (85 %), qu'ils avaient été
pleinement informés des services (83 %), qu’'ils@viarecu des renseignements clairs et
faciles a comprendre (83 %), qu'ils étaient sattisfde I'accessibilité du service (81 %),
gue le personnel avait été attentif a leurs bes@is%), et que le personnel avait
répondu a leurs besoins ou les avait guidés veasts personnes pouvant les servir
(80 %).

Des chiffres presque identiques (77-79 %) montgemetles clients étaient d'accord avec le
fait que le personnel était compétent et bien mirque les décisions prises étaient
clairement expliquées, qu’ils croyaient que les sedgnements personnels fournis
resteraient confidentiels, qu’ils avaient recu dEsseignements et des conseils cohérents,
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et que la démarche a suivre s'’ils avaient un probléu une question était claire. Environ
les trois quarts des clients (74 %) étaient saitssidu temps nécessaire pour obtenir le
service, tandis qu’environ les deux tiers des tdi€@8 %) étaient d’accord avec le fait que
le personnel a fourni un effort supplémentaire sgaee pour répondre a leurs besoins.

Relativement peu de clients étaient en désaccard ees énoncés (15 % ou moins), et le
taux était le plus élevé en ce qui concerne ladipdu service.

Perceptions du service recu de Service Canada
(échelle de cing points; 5 = Fermement d’accord, 1 = Fermement en désaccord)
Pourcentage
Serw dans la langue choisie 85
Tratte equitablement 65 i P 12
Personnel polt 64 - E m
Informe plemement du service 59 o = T 8 1 3
Rens clars et facles a comprendre 57 - 26 | 9 m
Personnel répondant aux besoms 57 4 | 8 m
Satisfait par |'accessihilité 56 i 25 5 LIE
T r T T T T
0 20 40 60 §0 100
M5 ®m4 03 @2 M1 |
S0 =6 % ou moins
NSP/PDR=1 % ou moins
Plwenix SPI powr Service Canada: mai 2006 Q 10-24
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Perceptions du service recu de Service Canada (suite)
(échelle de cing points; 5 = Fermement d’accord, 1 = Fermement en désaccord)
Pourcentage
| |
Personnel répondant aus besoing 57 =i 3 3
|
Personnel compétent et mforme 56 Lm— % 2
|
Decisions clarement expliquées 53 i : ] Fm
I
Rens. personnels demeurant confidentels 55 : 23 a3
i -
Renseignements/consels 53 2 T 10 m
Deémarche clare pour résoudre les probems 51 i} i I 4
I
Sahsfatt par la ramdité 49 5 = 8
i -
Personnel fourmssant le petit -y
effort supplementaire ._ : . M m
1 T T T T 1
0 20 40 60 80 100
B D4 O3 @2 |l |
SO=1-7%
NSP/PDR=2 % ou meins
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006

Q10-24: En ce qui concerne le service que vous @@rau cours des six derniers mois*, dites-nibveus plait
dans quelle mesure vous étes d’accord ou non agenbnceés suivants, selon une échelle de cintppminc 1 »
signifie fermement en déscord, « 5 », fermement d’accord et « 3 », nicbad ni en désaccord. Si I'énoncé est
sans objet pour vous, veuillez me le dire.

Les besoins des clients ont Vos besoins ont-ils été comblés?
pour la plupart été comblés
Pas moins de 83% des clients
ont dit que leurs besoins
avaient été pleinement
comblés par le service recgu, et
8 % de plus ont dit que leurs
besoins avaient été comblés en

partie. Sept pour cent ont dit ou
gue leurs besoins n'avaient pas '
été comblés. ST

Phoenix SPIpowr Service Canada, ma 2008
Q26
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Relativement peu de clients ont fait face a
des problemes liés au service

Au total, 86 % des clients ayant participé a
'enquéte ont fait face a des problemes liés
au service regu de Service Canada durant
les six mois précédant I'enquéte.
Réciproqguement, 13 % des clients ont dit
avoir fait face a un ou des problémes liés
au service.

Avez-vous fait face a des problémes liés aux

services dans les six mois précédant I’enquéte?

86%

NSPFDR=1%

FPheentx SPI pour Seraee Canada, mm 2006

Q26: Avez-vous fini par obtenir ce que vous voltiez

Q27: Au cours des six derniers mois, avez-vousesudifficultés touchant le service que vous aven oe

Service Canada?

Phoenix Strategic Perspectives Inc.
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Problemes liés a la rapidité, a la qualité des reeggnements et a I'accessibilité —
Principaux problemes

Les problemes liés aux services auxquels ont &ai fes clients (N = 528) se divisent en
trois catégories: les problemes liés a la rapidiié service, a la qualité des
renseignements et a I'accessibilité des servicegndAde la moitié des clients (44 %) ont
fait part de problemes liés a la qualité des re@mmenents, ce qui comprend des
renseignements contradictoires recus (12 %), lesuex faites par le gouvernement
(12 %), les renseignements incorrects recus (1aiPs) que le fait de ne recevoir aucune
explication (9 %) (plusieurs réponses pouvaierg données). Environ un tiers des clients
(34 %) ont fait face a des problemes liés a laditidu service, y compris le délai trop
long de traitement des demandes ou de prise dsiolégi(14 %), le délai trop long pour
recevoir de l'argent ou des paiements de presttjibh %) ou simplement le délai trop
long en général (9 %). Presque autant de cliedt84Bont fait face a des problémes liés a
I'accessibilité du service, y compris le fait deanger constamment de mains (9 %), les
lignes téléphoniques occupées (9 %), les probldideau systéme de message automatisé
(7 %) et le fait de ne pas savoir a qui s’adrepsear recevoir les renseignements (6 %).

Les autres problémes exprimés étaient liés au peet@9 %) et au fait de ne pas recevoir
les formulaires ou les renseignements requis (4o%)le financement désiré (3 %).

Quelques clients (4 %) ont dit avoir fait face aigiurs problemes. La catégorie
« Autre » comprend les problémes liés au site Walx formulaires, aux problémes

d’établissement de la citoyenneté, a la barriere ldagues, au nombre de documents
devant étre remplis ainsi qu’aux documents pr&asanfusion.

Type de problémes

Q28. Quelles difficultés avez-vous éprouvées? Y en a-t-il d’autres?

Powrcentage
Trop long 14

Rens. confradictores s - = 112
Erreurs generales du gouv. ™=

3 2
Delai trop long pour recevorr de I arBEﬂt:—l 1

Fens mecorrects fs -_ll 1

Deélai trop long (en général):—

Aucune exphcation [ /]

Changement de mains :

Lignes teléphomgues occupées :
Problemes hes au personmel | ]
Froblemes hies au message antomatise §

R =RV

Ne sait pas ou obterr les renseignements
Problemes nultiples [y 4
Wapasregu les form. ow les services _ 4
Financement refuse bgﬁ 3
Atitres | i) 6 |
T T T

th

Rapiditéll 0 5 10 1
Qualité des rens.[d
Accessibilité [l

Base = clients ayant fait face 4 des problemes;

n =528 NSP/PDR= 6 %; Plusieurs réponses pouvaient
Phoenix SPI pour Service Canada; juin 2006  étre donnees

Q28: Quelles difficultés avez-vous éprouvées? a-¢il d'autres?
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La probabilité de faire face a des
problemes augmente selon le
nombre de communications et de
modes de prestation du service
utilisés

La probabilité de faire face a des
problémes liés aux services
augmente grandement selon le
nombre de modes de prestation d
service utilisés, de 10 % pour les
clients ayant utilisé seulement un
mode de prestation du service a
23 % pour ceux ayant utilisé trois
modes de prestation ou plus. La
situation est semblable lorsqu’on
fonde sur le nombre total de
communications que les clients ol
eues avec Service Canada,
augmentant de 7 % pour les clien
ayant communiqué une seule fois
avec Service Canada a 23 % pou
ceux l'ayant fait plus de dix fois.

Grande insatisfaction face a la
méthode de résolution des
problemes

Les clients ayant fait face a des
problemes liés aux services

(N =528) ont fourni des
évaluations variées de la méthode
de résolution de leurs problémes |
I'aide d’une échelle de cing points
5 = Tres satisfait; 1 = Tres
insatisfait). La plupart des clients
(41 %) ont exprimé leur
insatisfaction, et plus d’'un quart
(27 %) ont dit avoir étées
insatisfaits Seulement 27 % des
clients ont exprimé leur satisfactior
(et presque le méme nombre de
clients, 26 %, ont dit n'étre ni
satisfaits ni insatisfaits).

Problémes liés aux services dans les six
mois précédant I’enquéte

Pourcentage

1 2
mode modes modes

I 1 3 4-10 11+

comm. commn. COomn.

NSPPDR =1%

Phoenix SPI pour Service Canada; juin 2006

Satisfaction a I’égard de la résolution de problémes

(Echelle de cing points; 5 = trés satisfait, 1= trés insatisfait)
(n =528; clients ayant fait face & des problémes)

Pourcentage

30

27

107

0

Trés satisfait Tres insatisfait
NSP/PDR=5%
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006

Q29

Q27: Au cours des six derniers mois, avez-vousesudifficultés touchant le service que vous aven e

Service Canada?

Q29: Dans I'ensemble, dans quelle mesure étessatisfait de la facon dont on a traité le problémésuillez
répondre selon une échelle de 5 points ou ‘1’ figiies_irsatisfait et ‘5’, treés satisfait.

eem g -

-nc.
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SATISFACTION QUANT AUX MODES DE PRESTATION DU
SERVICE

La présente section analyse la perception destslieinleur satisfaction a I'égard des

différents modes de prestation du service utilg@sr joindre Service Canada durant les
six mois précédant I'enquéte. Afin de diminuer éedieau de réponse, les répondants
ayant utilisé plusieurs modes de prestation duiserlors de leur interaction avec

Service Canada (c.-a.-d. par téléphone, en pers@anénternet, etc.) devaient répondre
en fonction d'un seul mode de prestation du servitwisi au hasard (sauf pour les
utilisateurs du 1-800 O’Canada— voir ci-dessous).

Service téléphonique

On a demandé aux répondants ayant été servislpphtée de répondre en fonction du
service recu_soipar la ligne téléphonique 1-800 O’Canadagmar les autres lignes
téléphoniques du gouvernement fédéral. Seulementlients inscrits sur la liste des
clients du 1-800 O’'Canadaeeux ayant reconnu ce fait au moment de l'enqaéte
répondu en fonction de ce service. Tous les agtrests devaient répondre aux questions
concernant les services téléphoniques de Servinadaaen général.

1-800 O’Canada(N = 416)

Raisons de I'appel - 1 800 O-Canada

Les répondants ayant utilisé le service 1-800 O&daafin d’obtenir des renseignements
ou des services l'ont fait principalement pour obteles renseignements au sujet d’'un
programme ou service du gouvernement specifiquédySeize pour cent des clients ont
téléphoné pour obtenir des renseignements généta, pour des renseignements sur les
demandes dans le cadre de programmes, 11 % potordedaires du gouvernement, 8 %
pour des renseignements ou des explications suppléires sur les prestations recues et
6 % afin de mettre a jour des renseignements @ulusiréponses pouvaient étre données).
Un nombre inférieur de clients (5 % ou moins) otilis¢ le service pour obtenir une
publication gouvernementale, pour s’'informer duwugtd’'une demande, pour discuter du
résultat d’'une demande ou pour soumettre une deendiadsurance-emploi.

Raisons de I'appel - 1 800 O-Canada

(n=416; clients ayant utilisé le 1 800 O-Canada)

Pourcentage

Info sur programumes offerts
Fenseignements genéraux
Eenseignements de programimes
Un formulare de gouvernement
Renseignements/conseils unammes
Information personne-ressource
Publicaton gouvernementale
L'état d'une application

Deénouement d une application

Releve des demandes de prestations

0 10 20 30 40 50
Plusieurs réponses pouvaient étre données
NSPTDR=1%
Phweenix SPI pour Service Canada; mai 2006 ‘ Q3 7
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Q37: Vous avez dit tout a I'heure que vous aviéptdoné a Service Canada pour obtenir de I'infoiomatu
un service. Quel était le but de votre ou de vaeH?

Satisfaction générale a I'égard du 1 800 O-Canada

La plus grande partie des clients ayant utilisé14800 O’Canadaont exprimé leur
satisfaction a I'égard de la qualité du servicaure®u total, 92 % des clients ont exprime
leur satisfaction, et prés des trois quarts (748)exprimé leuentieresatisfaction. Tres
peu de clients (3 %) ont exprimé leur insatisfattibes répondants devaient utiliser une
échelle de cing points (5 = trés satisfait; 1 = irésatisfait)

Satisfaction a I’égard de la qualité du service
1 800 O-Canada dans I’ensemble

(Echelle de cing points; S = trés satisfait, 1 = trés insatisfait)
(IN=416; clients ayant utilisé le 1 800 O-Canada)

80 - T4

6017

4017
200
{} i sl - i il = o ]
5 4 3 2 1
Treés satisfait Trés insatisfait
Phioenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q41

Q41: Dans quelle mesure étes-vous satisfait dedit§ générale du service que vous avez recudrmtre
ou vos appels téléphoniques a Service Canada as des six derniers mois? Veuillez répondre selon u
échelle de 5 points ou 1 signifie trésatisfait et 5, trés satisfait.

Les quelques clients ayant exprimé leur insatigfad I'égard de la qualité du service recu
dans l'ensemble (n=12) ont dit qu’ils n'avaienaspété en mesure d’obtenir les
renseignements requis, lorsqu’on leur a demandgplicgier leur insatisfaction. Cela
comprend les renseignements généraux, des rensegigeau sujet des services en ligne,
ou des renseignements liés a I'assurance-emp®iS¥ ou au RPC.

Perceptions positives du service téléphonique 1-8@Canada

De fagcon générale, les clients ont offert une eattion fermement positive sur les aspects
spécifiqgues du service 1 800 O-Canada. On a demaumélients ayant utilisé le 1-800
O’Canadad’exprimer, a I'aide d’une autre échellecithg) points (5 = Fermement d’accord;
1 = Fermement en désaccord), dans quelle mesutaitnt d’accord avec les énoncés liés
aux services suivants :
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* Le numéro de téléphone gouvernemental était faditeuver.
* Vous avez été en mesure de joindre un agent sticsilti.
* Vous avez été en mesure d’obtenir les renseignsmeqais.

De facon générale, la mesure dans laguelle lestgli&taient d’accord avec chacun de ces
énonces était semblable (87-90 %), et plus des fiensxdes clients (69-75 %) ont exprimé
étre fermemend’accord. Relativement peu de clients (4-7 %) oqriené leur désaccord
face a ces énonceés.

Perception du service 1 800 O-Canada

(échelle de cing points; 5 = Fermement d’accord, 1 = Fermement en désaccord)
(n=416; clients ayant ntilise le 1 800 O-Canada)

Pourcentage

Enmesure d'obtenir leg renseignements requis

En mesure de jomdre un agent facilement

Mo de telephone gouvememental facile a trouver

0 20 40 60 80 100

50 =1 % ou moins
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q3 8-40

Q38-40: Dites-moi s'il vous plait dans quelle mesuous étes d’accord ou non avec les énoncés ssivan
touchant votre ou vos appels téléphoniques a SeEanada au cours des six derniers mois, selon une
échelle de cing points ou 1 signifie fermement ésagtcord et 5, fermement d’accord. Si 'énoncé&ass
objet pour vous, veuillez me le dire.
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Autre service téléphonique (N = 1,254) :
Raisons de l'appel — Service Canada

Les répondants ayant communiqué avec Service Capedgléphone afin d’obtenir des
renseignements ou des services, mais qui n‘onifdes® le 1-800 O’Canada(ou du moins ne
savent pas quelle ligne téléphonique ils avaieiliség) I'ont fait principalement pour
obtenir de linformation sur un programme ou sezvgouvernemental (33 %), et pour
obtenir des renseignements sur les demandes edagivdes programme (20 %). D’autres
raisons mentionnées plusieurs fois comprennent entires les appels visant la soumission
d’'une demande d’assurance-emploi (13 %) et I'obdant’informations et d’explications
supplémentaires sur les pensions recues (12 %)ndsnbre identique de clients (7 %
chacun) ont téléphoné afin d’obtenir des formukanla gouvernement, de mettre a jour des
renseignements ou de s’informer du statut d’uneasel®. Un nombre inférieur de clients
(5 % ou moins) a téléphoné afin d’obtenir des rgmements généraux, de s'informer du
résultat d'une demande, d’obtenir des renseignesriagrs a un appel, de discuter du statut
d'un appel ou du résultat d’'un appel et d’'obteas dublications gouvernementales.

Raisons de I’appel — Service Canada
(Ne comprend pas le 1 800 O-Canada)

(n=1 254; clients faisant partie de 1’échantillon pris an hasard, et ayant téléphoné a Service Canada)

Pourcentage

Rensaignements sus un programme
Demande relative a un programme
Soumettre une demande d'AE
Prestations regues

Obterur des formulaires

Mettre a jour des renseignaments
Statut d’une demands
Renseignements genéraux
Reégultat d'une demands
Renseignements lies 4 unappel

Statut du resultat d'un appel

Publications gouvermementales

40
Plusieurs réponses pouvaient éire dommees
NSPPDR=6%
Phoenix SPI pour Service Canada: mai 2006 Q37

Q37 : Vous avez dit tout a I'heure que vous atédzphoné a Service Canada pour obtenir de I'inftion
ou un service. Quel était le but de votre ou deampels?

Plus des trois quarts des clients ont exprimé lewsatisfaction a I'égard des services
téléphoniques

Plus des trois quarts des clients ayant Satisfaction a I’égard de la qualité du service
214 s A . A téléphonique dans I'ensemble
telephoné a Service Canada ont dit étre (e comprend pas 1é1 800 O-Capads)
entierement (49 %) ou modérément 2 R e S 335 S
(29 %) satisfaits de la qualité du service s
recu dans l'ensemble. Parmi ceux "
n‘ayant pas exprimé leur satisfaction, .
12 % étaient ni satisfaits ni insatisfaits, et 2 .
8 % étaient insatisfaits. T

! 5 4 3 2 1

Trés satisfait Trés insatisfait

Nj’l:f)zl:i.:\‘l:}’lpom' Service Canada; mai 2006 Q41
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Parmi les clients ayant exprimé leur insatisfactiohiégard de la qualité du service recu
(N = 105), les deux raisons citées le plus soupent expliquer leur insatisfaction étaient

gue les clients changeaient souvent de mains (26t %gisaient face a des problemes liés
au systeme vocal automatisé (23 %) (plusieurs sgmpouvaient étre données). Cela dit,
prés de la moitié des répondants (47 %) ont ditlgugobléme était qu’ils ne pouvaient

obtenir des renseignements, ce qui comprend I'encitéd d’obtenir des renseignements au
sujet de l'assurance-emploi (14 %), des renseign&srmen général (13 %), concernant le
RPC (7 %), les services en ligne (5 %), la misewr jdes renseignements personnels
(4 %), le NAS (3 %) ou la SV (1 %). Quelques clge(® %) n’'étaient pas en mesure de
soumettre une demande d’assurance-emploi. La c&égautres » comprend la barriere

de la langue, la nécessité d’appeler concernamgrobleme qui devrait étre réglé, et les

réponses ou explications n’étant pas claires.

Raisons de ’insatisfaction a I’égard du service téléphonique
(Ne comprend pas le 1 800 O-Canada)

(n = 105; clients ayant dit etre insatisfaits a I’egard du service)

Pourcentage

(]
=y

Changements de mans
Problémes avec le systems automatisé

I
L)

Obtenit deg renseignements sur ' assurance- smploi
Obtér des renseignements en géneral

Obtenir des renseignements surle RPC

Obteniy des renseignements surles services en ligne
Soumettre une demande d'assurance-smplol

Lanuge ajour des renseiprnemerts personnels
Obtenar des rensetgnements sur le NAS

Obtenir des rengeignements surla SV

Autres

0 10 20 30

NSP/PDRE=06%
Phwenix SPI pour Service Canada: mai 2006 Q42

Q41: Dans quelle mesure étes-vous satisfait dedét§ générale du service que vous avez reculrtre
ou vos appels téléphoniques a Service Canada as des six derniers mois? Veuillez répondre selon u
échelle de 5 points ou 1 signifie trésatisfait et 5, trés satisfait.

Q42 : Pouvez-vous nous dire la raison de l'insatisbna I'égard du service téléphonique?

Perceptions du service téléphonique de Service Cate

Comme c’était le cas pour les utilisateurs du 1 @0Canada, on a demandé aux clients
ayant communiqué avec Service Canada au moyen wessdignes téléphoniques
d’exprimer dans quelle mesure ils étaient en acemet les énoncés liés aux services
suivants :
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* Le numéro de téléphone du gouvernement était fadileuver.

* Vous avez pu joindre un agent sans difficulté.

* Vous avez pu obtenir les renseignements requis.
Bien que la plus grande partie des clients aiemerbfune évaluation positive de
chacun des aspects, le nombre représentant la iBay@ariait. Un nombre important
de clients (81 %) étaient d’accord avec le faitilgudnt pu obtenir les renseignements
requis, suivis par presque trois quarts des cligniistrouvaient que le numéro de
téléphone du gouvernement était facile a trouvérdp). Les répondants étaient moins
susceptibles d'étre en accord avec le fait quidseéat en mesure de joindre un agent
sans difficulté (60 %). Un client sur cinq était désaccord avec cet énoncé, tandis
gue 17 % n’étaient ni d’accord ni en désaccord.nbenbre de clients en désaccord
avec les deux autres énonceés variait de 9 a 12 %.

Perceptions du service téléphonique
(Ne comprend pas le 1 800 O-Canada)

ﬂill:he]le de cing points; 5 = Fermement d'accord, 1 = Fermement en désaccord)
(n=1253; clients faisant partie d'un échantillon pris an hasard parmi cenx ayant téléphoné & Service Canada)

Pourcentage

Enmesure dobteny les renseignements regua

Mo de telephone gouvememental facile a trouver n 1 12

Enmesure de jomdre un agent facilement § u 17

>,

0 20 40 60 80 100
SO =12 % | @5 B4 O3 @2 M1

NSP/PDR=1 %
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q38-40

Q38-40: Dites-moi s'il vous plait dans quelle mesuous étes d’accord ou non avec les énoncés gsgivan
touchant votre ou vos appels téléphoniques a Sei@mnada au cours des six derniers mois, selon une
échelle de cing points ou 1 signifie fermement ésagtcord et 5, fermement d’accord. Si I'énoncé&ass
objet pour vous, veuillez me le dire.

Le graphique suivant compare la satisfaction gdeéa’égard du 1-800 O’Canadaa
celle relative au service recu au moyen des aligess téléphoniques. Comme on peut
le voir, la satisfaction des clients du 1-800 O’'@daétait non seulement plus élevée,
mais aussi bien plus intense (c.-a.-d. la proportie clientdres satisfait. modérément
satisfaits).
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Satisfaction générale a I’égard de
la qualité des services téléphoniques

(Echelle de cing poinis; § = Trés satisfait, 1 = Trés insatisfit)

Pourcentage

80T 74

I 1800 O-Canada

B Autres services t€léphoniques

5 4 3 2 1
Trés satisfait Trés insatisfait
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q41

Q41: Dans quelle mesure étes-vous satisfait dadéit§ générale du service que vous avez reculrotre
ou vos appels téléphoniques a Service Canada as des six derniers mois? Veuillez répondre selun u
échelle de 5 points ou 1 signifie trésatisfait et 5, trés satisfait.

Service par Internet (N = 733)

Raisons de visite — un site Web du gouvernement

Les clients ayant visité un ou plusieurs sites Webgouvernement du Canada afin
d’obtenir des renseignements ou des services Faihtprincipalement concernant les

programmes gouvernementaux (43 %). Moins de laiénd& ce chiffre (20 %) sont des

clients ayant visité les sites pour obtenir dessegmements sur les prestations
d’assurance-emploi (plusieurs réponses pouvaiest dnnées). D’autres réponses ont
également été mentionnées assez fréquemment,'atiligation des offres d’emploi ou du

Guichet-emploi (12 %), le fait de soumettre une lal@tion du prestataire pour

'assurance-emploi ou de présenter une demandsuit&sce-emploi (10 % chacun), et le
fait d’obtenir un formulaire du gouvernement (8 %).

Un certain nombre de raisons ont été mentionnépsefgues reprises (4 % ou moins).
Celles-ci comprennent I'obtention de coordonnées,drogrammes de Service Canada,
la mise a jour de renseignements, la consultatemrdlevés de participation au RPC, la
mise a jour de renseignements personnels a I'aid®¥MRP, le fait de soumettre une
demande RPC/SV, la consultation de feuillets figcenuchant le RPC, la SV, I'AE ou
I'obtention d’une publication du gouvernement. laégorie « Autre » comprend le fait
de présenter une demande de subventions pour deaigarde de jour, I'accés aux
renseignements et avis pour voyageurs, le fait elmphr un sondage en ligne,
d'imprimer des renseignements liés au passepdibleiention de renseignements plus
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rapidement.

Raisons de visite — un site Web du gouvernement du Canada

(N = 733; clients faisant partie de 1'échantillon pris au hasard parmi ceux ayant visité un site
Web du gouvernement du Canada)

Renseignements sur un progranune
Les prestations dassurance-employ

Offres d’emploi ou les Guichety-o’emploix
Déclaration du prestataire pour IAE

Une demande de prestationg d'AE
Obteny des formulanes

Obtemir des coordonnées
Renssignements sur les programmes

Mettre ajour des renseignements
Les releves de participation du RPC
Mittre ajour les rengeignements(VMEF)
Demands RPC/EV
Fewllets fiscaux du FPC/la SVAAE

Publications du gouvamemant
Autres

I I | 1 | I
0 10 20 30 40 50
Plusieurs réponses pouvaient étre données
NSPPDR=3%

Plhoenix SPI pomr Service Canada; mai 2006

Q43: Vous avez dit tout a I’heure que vous aviezsatté un ou des sites Web du gouvernement du @anad
pour obtenir de I'information ou un service. Dan®lgout avez-vous consulté ce(s) site(s) Web?

Sites Web de Service Canada les plus visités

La majorité des clients

ayant visité les sites Web
du gouvernement fédéral
(54 %) ont dit avoir visité
le site Web de Service
Canada. La plus grande
partie des autres clients
n‘ont pas visité le site
Web de Service Canada
(29 %). De plus, 17 % ne
savent pas quels sites ils
ont visités.

Avez-vous visité le site Web
de Service Canada?

(N = 733; clients faisant partie d'un échantillon pris au hasard
parmi ceux ayant visité un site Web du gouvernement du Canada)

Ne se souvient pas

NSPPDR=4%

[Qu4 |

Fhoenix SPIpour Sernce Canada, mar 2006
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En ce qui concerne les questions restantes au dujehode de prestation de service
Internet, on a demandé aux clients ayant visigtéeWeb de Service Canada de répondre
en fonction de celui-ci, et a ceux n'ayant past&ig site Web ou ne sachant pas quel site
ils avaient visité de répondre en fonction dessfteeb du gouvernement du Canada visités
durant les six mois précédant I'enquéte pour obtées renseignements ou des services
liés au programme ou service étudié dans I'enquéte.

Plus des trois quarts des clients étaient satisfaidu service Internet

Une proportion presque identique de clients ayélisél Internet, sans égard au site utilisé,
ont exprimé leur satisfaction a I'égard de la d@éatiu service recu dans I'ensemble. A
l'aide d’'une échelle de cing points (5 = Tres &itisl = Tres insatisfait), 78-79 % des
clients ont exprimé leur satisfaction a I'égardalgualité générale du service. Toutefois,
bien que le niveau de satisfaction soit presquetigee, lintensité ou le degré de
satisfaction variait. Les utilisateurs du site WkbService Canada étaient beaucoup plus
susceptibles d’exprimer leentiéresatisfaction (49 % c. 37 %).

Satisfaction générale a I’égard de
la qualite des services teléephoniques
{Ec]le]]r de cing points; 5 = Tres satisfait, 1 = Tres insatisfait)

Pourcentage

5 4 3 2 1
Trés satisfait Treés insatisfait
W Site Web de Service Canada m=418)
NSPPDR=1-2%% W Site Wbt G n=315)
Phoenix SPI pour Service Canada;: mai 2006 Q48

Q44: Avez-vous consulté en particulier le site VdelService Canada au cours des six derniers mois?
Q48: Dans quelle mesure étes-vous satisfait dadit§ générale du service que vous avez reclepaials
d’Internet au cours des six derniers mois)? Veuitépondre selon une échelle de 5 points ou 1fegnés
insatisfait et 5, trés satisfait.

Parmi les clients ayant exprimé leur insatisfacdiégard de la qualité de I'ensemble des
services recus par Internet, les utilisateurs ¢l ieb de Service Canada étaient plus
susceptibles d'identifier les problemes liés ae ¥eb (59 % c. 41 %), et de mentionner
leur incapacité a présenter une demande d'assuesmpki (16 % c. 6 %). Les

répondants, sans égard au site utilisé, étaientis da méme ordre d’idées, aussi

susceptibles de mentionner leur incapacité a abt®s renseignements sur I'assurance-
Phoenix Strategic Perspectives Inc. 35
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emploi (15-18 %) que leur incapacité a mettre & jeurs renseignements personnels (15-
17 %), lorsqu’on leur demandait d’expliquer leusatisfaction. Ces résultats doivent étre
interprétés avec précaution en raison de la ptedite de I'échantillon (n = 20-23).

Perceptions du service Internet
On a demandé aux répondants ayant utilisé lesceer\d’exprimer dans quelle mesure
ils étaient d’accord avec les énonceés liés auxices\suivants :

* Il vous a été facile de trouver ce que vous cherchi
* Le site est visuellement attrayant.
* Le site comportait les renseignements dont volezawesoin.

Les clients, sans égard aux sites utilisés, oniraépde facon semblable la mesure dans
laquelle ils étaient d’accord avec chacun de ces&ds. lIs étaient plus susceptibles de
confirmer que le site qu’ils avaient visité contiétes informations recherchées (80-83 %),
bien que les utilisateurs du site Web de Servigga@a soient plus susceptibles d’étre
fermement d’accord avec cet énoncé (53 % c. 43#9.plus faible majorité était d'accord
avec les autres énonces. Bien que les utilisatkusite Web de Service Canada soient
légerement moins susceptibles d’étre en accordla@mancé selon lequel le site est
visuellement attrayant (66 % c. 70 %), ils étajgos susceptibles d’étre fermement d’accord
(35 % c. 28 %). Un nombre presque égal de cligmisri d’accord avec le fait qu'il était facile
de trouver les renseignements recherchés (66-68 %).

Perceptions du site Web du gouvernement du Canada

(Echelle de cing points; 5 = Fermement d’accord, 1 = Fermement en désaccord)

Le site comportait les
renseignements dont
vous aviez besoin.

Visuellement attrayant

Il vous a été facile de
trouver ce que vous
cherchiez.

o . W Site Web de 5C (n=418)
S0 =2 % oumoins W Site Web du GAC (n = 315)
NSP/PDR=1-4 %
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q45 -A7

Q45-47: Dites-moi s'il vous plait dans quelle mesuous étes d’accord ou non avec les énoncés ssivan
au sujet du site Web de Service Canada (du ouit$s)sWeb du gouvernement du Canada que vous avez
consulté(s) au cours des six derniers mois), setfenéchelle de cing points ou 1 signifie fermemamt
désaccord et 5, fermement d’accord. Si 'énoncé&ass objet pour vous, veuillez me le dire.
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Service en personne (N = 1,015)

Raisons de la visite — bureau de Service Canada

Les clients ayant visité un bureau de Service Camdid d'obtenir des renseignements ou
des services l'ont fait principalement pour présemnine demande a un programme du
gouvernement (27 %) ou pour présenter une demamdauchéro d’assurance sociale
(22 %) (plusieurs réponses pouvaient étre donnéd=y. résultats étaient suivis par les
visites des clients désirant obtenir des renseignénsur un programme (16 %), des
formulaires du gouvernement (9 %) ou présenter dexande de passeport (8 %) et
soumettre des déclarations du prestataire de BA%)( Un nombre inférieur de clients ont
visité un bureau pour différentes raisons, y compour remplir des documents, obtenir
des renseignements ou des explications supplémentir les prestations, mettre a jour
des renseignements, s’'informer du statut d’'une ddmautiliser les annonces des offres
d’emploi ou le Guichet-emplois, résoudre des prolele liés au RPC ou a la SV, obtenir
des renseignements sur la formation et 'emplacutier du résultat d'une demande, ou
assister a une session de groupe de I'assurandeieb@pcatégorie « Autre » comprend le
renouvellement d’'une carte d’assurance socialsuiei d’'une plainte, une demande de
certificat de mariage ou pour interagir avec quelgen personne.

Raisons de la visite — Bureau de Service Canada

{n=1015; clients faisant partie d’un éch. pris an hasard parmi ceux ayant visite un bureau de Service Canada)

Pourcentage

Demande pour un programiie cu gouwvmt
Presenter une demande de MAS
Fenzeignements sur un programme
Formulames du gowvermement

Fiezenter une demande de passeport
Declamations d’asswance-emplol
Femplir ou signer des documents
Expleations sur les prestations

Iettre 4 jour des renseignements

Statut d'une demands

Offres d'emploi ou ls Guichet-emplois
Problémes hes au RPC ou a la 5V

Eniplo et fonmation

Diseuter d'une demands

Aggister 8 uns sesgion de moups de 'A-E
Autren

n
b
(=]
(=)
n
Cad
=]

10 1

=
en

Plusieurs réponses pouvaient étre données
NSP/PDR = 4% 50
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q

Q50 : Vous avez dit tout a I'heure que vous étlEzdans un bureau de Service Canada pour obtenir d
l'information ou un service. Dans quel but y étesiy allé?
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Les clients sont en général satisfaits a I'égard dservice en personne
Au total, 86 % des clients ayan®

visitt un bureau de Service Raison de insatisfaction 2 I’égard du
Canada ont exprimé leul _ service en personne
satisfaction a I'égard de la qualit T s
de 'ensemble des services recu A

-
“Fi

et plus de la moitié d’entre eu» @

(57 %) ont exprimé leuentiere
satisfaction. Tres peu de client
(4%) ont exprimé leur

401

insatisfaction a I'égard du service 207
recu.
0
5 4 3 2 1
Trés satisfait Trés insatisfait
NSPFDR=3 %
Plwenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q36

Q56: Dans quelle mesure étes-vous satisfait dadét§ générale du service que vous avez recu @abule
Service Canada au cours des six derniers mois&erépondre selon une échelle de 5 points ogdife
trés_irsatisfait et 5, trés satisfait.

Q57: Pourquoi n'étes-vous pas satisfait de la tudli service recu?

Les clients ayant exprimé leur insatisfaction géaieea I'égard de la qualité des services
(n = 36) étaient surtout susceptibles de dire gudifaient fait face a des problémes liés
au personnel (59 %). Parmi les autres probléemediomrgs, on retrouve l'incapacité
d’obtenir des renseignements sur I'assurance-enfp®Po), des renseignements sur le
NAS (9 %), et la capacité de mettre a jour les eggrements personnels (1 %). Ces
résultats doivent étre interprétés avec précauBanraison de la petite taille de
'échantillon. La catégorie « Autre » comprend letients ayant exprimé leur
insatisfaction a I'égard des résultats de la compaiion, du temps nécessaire pour étre
servi et du manque de clarté des renseignementsigou

Raison de I’'insatisfaction a I’égard du
service en personne

(IN = 36; clients étant insatisfaits a 1’égard du service)

Pourcentage

Problemes lids su personnel

Incapacite d'obtenr des
renseignements sur'A-E

Incapacrte d’obtenr des
rengeignements gurle NAS
Incapacité de mettre a jow

des renseignements

personnels

Autre

NSPPDR=9%
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q57
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Perceptions positives du service en personne

De facon générale, les rétroactions fermement igesitont été exprimées sur différents
aspects du service en personne. En utilisant umelléae cing points, on a demandé aux
clients ayant visité un bureau de Service Canaegptimer dans quelle mesure ils étaient
en accord avec les énonces suivants :

» Le temps d’attente avant d’obtenir du service ad@tonnable.

» Sivous aviez un rendez-vous, on vVous a regu agemp

* Vous avez obtenu les renseignements voulus.

* Les heures de service étaient commodes.
Plus des trois quarts des clients ont exprimédeuaord avec tous ces énonces, sauf un. Les
clients ayant participé a I'enquéte étant beauguup susceptibles de dire qu’ils étaient
fermement d’accord que modérément d’accord avecuchdes énoncés. lls étaient surtout
susceptibles d’étre d’accord avec le fait qu’ild o obtenir les renseignements qu’ils
désiraient (90 %). Une plus petite majorité, queigqout de méme importante, était
d’accord avec le fait que les heures de servicert@aommodes (80 %) et que le délai
d’attente était raisonnable (77 %). Bien qu’'un peoins de la moitié des clients (41 %)
aient été d’accord avec le fait que, s’ils avaientrendez-vous, ils avaient été servis a
temps, presque la moitié d’entre eux (48 %) ontgdié cet énoncé ne les concernait pas
(c.-a.-d. qu’ils navaient pas de rendez-vous)niRareux ayant eu un rendez-vous, 79 %
ont exprimé leur satisfaction face a I'énonce sédguel ils ont été servis a temps.

Relativement peu de clients ont exprimé leur iséattion a I'égard de ces énoncés (2-10 %).

Perceptions du service en personne

(Echelle de cing points; 5 = Fermement d’acconi, 1 = Fermement en désaccond)
(=1 014; clients Fiisant partie d'un échantillon pris au hasard parmi ceux ayant visité un bureau de §C)

Pourcentage

A obtenu les renseignements désirés

Délai d'attente raisonnable

Heures d'ouverture convenables

Recu a I'heure prévue du rendez-vous

0 20 40 60 80 100

50 = 1- 48% |I5 H4 O3 B2 l1|

NSP/PDR=3%
Phoeenix SPI powr Service Canada; mai 2006 Q5 1-54

Q51-54: Dites-moi s'il vous plait dans quelle mesuous étes d’accord ou non avec les énonceés ssivan
touchant votre ou vos visites a un bureau, selan éohelle de cing points ou 1 signifie fermement en
désaccord et 5, fermement d’accord. Si I'énoncéass objet pour vous, veuillez me le dire.
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Relativement aux heures de service prolongées, @ents préferent le soir au matin

Les clients ayant exprimé leur
désaccord avec I’énoncé selon leque
les heures de service étaient
commodes (N = 77) ont dU choisir
entre trois options d’heures
prolongées. Prés des deux tiers d’en
eux (63 %) ont dit préférer les heure:
prolongées dans la soirée, de 16 h a
20 h, celles-ci étant plus convenable
La plupart des autres clients (31 %)
ont dit que les heures d’ouverture
proposées pour le samedi matin étai
plus convenables dans leur situation
(9 h & midi). Tres peu de clients (3 %
ont préféré les heures d’ouverture le
matin (les jours de semaine de 7 h 3
8 h)

(N = 77; clients n'étant pas d'accord avec 1'enonce lequel les heures sont commodes)

Ouverture plus. tot

Owverture tardive

Owverture le samedi

Heures prolongées préféréees
pour le service en personne

Powrcentage

(7h30 ou 8L)

(161 et 201)

(9 & midi)

NSPPDR=3%

FPhoemx 8P pour Service Canada; mm 2006

80

Q55

Les résultats doivent étre interprétés avec prémaah raison de la petite taille de I'échantillon.

Service par courrier ou par télécopieur (N = 374)
Raisons de I'utilisation du courrier ou du télécopéur

Les clients ayant utilisé le courrier régulier oe télécopieur pour obtenir des
renseignements ou des services l'ont fait prineipant pour présenter une demande
concernant un programme du gouvernement (47 %) deiYoin par le désir d’obtenir
des renseignements sur la facon de présenter uneande dans le cadre d'un
programme du gouvernement, (17 %). Les seules saudiisons identifiées plus d’'une
fois étaient de mettre a jour les renseignementsop@els (9 %) ou d’obtenir des
renseignements et des explications supplémentainetes prestations (7 %). Quelques
raisons ont été identifiees par un petit nombreltnts (4 % ou moins), y compris le
fait de s’informer du statut d’'une demande, de settra des déclarations du prestataire
et de l'assurance-emploi, d’interjeter appel, déiit des renseignements généraux,
d’obtenir des renseignements au sujet du progracesepensions d’invalidité du RPC,
de présenter une demande de passeport, de disduter appel, d’obtenir des
renseignements sur le marché du travail et d’obtees renseignements sur la facon de
présenter une demande d’appel. La catégorie « Aut@mprend le fait de déposer une

hY

plainte, d’agir a titre de mandataire pour un tiezt de présenter une demande de

certificat de naissance.

Phoenix Strategic Perspectives Inc.

40



Recherche sur la satisfaction de la clientéle deiG@eCanada : enquéte de référence 2006

Raisons de la communication avec Service Canada
par courrier ou telécopieur

(N =374; clients faisant partie d'un échantillon pris au hasard parmi ceux ayant utilisé le comrier ou le télécopieur)

Pourcentage

Prezenter ume demande

Fagon de presenter une demande
Renseignements personnels
Estplications sur les préstatini
Statut d'une demande d'nne decinon
Deéclarations du prestataire d= 1’4-E
Intarjeterappel

Renseignements genermx

Pension: d'imvalidité du FPC

Pz une d iz de
Disenter d'un appel
R s i e

Fagom d'inteneter appel

Antre

Plusieurs réponses pouvaient étre données
DK/NR = 2%

Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q 38

Q58: Vous avez dit tout a I'heure que vous avidisétla poste ordinaire ou le télécopieur poureniotde
I'information ou un service de Service Canada. Dgured but avez-vous communiqué par la poste ou le
télécopieur avec le gouvernement?

Plus des trois quarts des clients sont satisfaitaidervice regu

Plus des trois quarts des clients ayant utilis&€derrier ou le télécopieur (79 %) ont
exprimé leur satisfaction a I'égard de la qualiéggl'dnsemble des services regus. En outre,
plus de la moitié d’entre eux étaianés satisfaits Parmi ceux n’ayant pas exprime leur
satisfaction, 10 % étaient ni satisfaits ni indatis, et 7 % étaient insatisfaits.
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Satisfaction a I’égard de la qualité de
I’ensemble des services par courrier ou télécopieur

{Echelle de cing points; 5 = Tres satisfait, 1 = trés insatisfait
(n=2374; clients i partir d"un échantillon pris au hasard parmi ceux ayant utilisé le courrier ou le télécopieur)

Pourcentage

601

52

5 4 3 2 1
Treés satisfait Trés insatisfait
NSP/PDR=4%
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q59

Q59: Dans quelle mesure étes-vous satisfait deukdit§ générale du service recu lorsque vous avez
communiqué avec Service Canada par la poste @gleopieur? Veuillez répondre selon la méme éclelle
5 points ou 1 signifie tres satisfait et 5, trés satisfait.

Les clients qui ont exprimé leur insatisfaction'égard de la qualité de I'ensemble de
services regus (n = 24) étaient plus susceptibiderdifier le temps de réponse comme
raison de leur insatisfaction. D’autres raisons tmenées concernaient l'incapacité
d’obtenir des renseignements, notamment des reteseagnts au sujet du NAS, du RPC, de
la SV, de l'assurance-emploi et des services ameliQuelques clients ont dit avoir éte
incapables de mettre a jour leurs renseignemergsieels.
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Service par courriel (n = 15&Risons de I'utilisation du courriel

Les répondants ayant utilisé le courriel afin d@bt des renseignements ou des
services l'ont fait principalement pour obtenir desseignements spécifiques (24 %),
des renseignements sur la méthode utilisée poweptér une demande de prestations
(21 %) ou des renseignements généraux (19 %). d@les autres raisons mentionnées
plus d’'une fois étaient de présenter une demandigea (10 %) et de vérifier le statut
d’'une demande (9 %). Quelques clients ont utiksédurriel pour obtenir un formulaire
du gouvernement, de l'aide relativement a un sergit ligne de Service Canada ou de
'aide pour accéder a un de ces services, pour s##pone plainte, pour trouver un
Centre Service Canada et pour se renseigner audageodes d’acces personnel.

Raisons de 'utilisation du courriel
pour communiquer avec Service Canada

(n=154; clienis faisant partie d'un échantillon pris au hasand parmi cewx ayant utilisé le courriel)

Pourcentage

Rengeignements specifiquas
Demandes de prestaions
Fensesignements genéraus
Demandes en ligne

Statut d'une demande
Obtemr des formulawes specifiques

L'aide avec des services en ligne
L'aide pour acceder aux services en ligne
Deéposer une plainte

Trouwver un centre 5C

Renseignements sur les CAP

0 10 20 30

Plusieurs réponses pouvaient étre données

NSP/PDR = 13 %
Plwenix SPI powr Service Canada; mai 2006

Q61

Q61: Vous avez dit tout a I'heure que vous avidisatle courriel pour obtenir de I'information aun service
de Service Canada. Quel était le but de votre spomdance par courriel avec le gouvernement?

Adresses courriel obtenues principalement a partidu site Web

Presque la moitié des clients
ayant utilisé le courriel pour
Obtenir des renseignements Ol (N = 154; clients faisant partie d'un échantillon pris an hasard parmi cenx ayant utilisé le comrriel)
des services ont obtenu

Ou avez-vous obtenu ’adresse courriel?

Pourcentage

'adresse courriel utilisée a Site web
partir d’'un site Web (48 %). Contact en porsamme
Certains clients ont également B
mentionné avoir ObtenuU | Demande par eieplione
'adresse par un contact Depliant
personnel (18 %), par courrier | Mewdrecede
(9 %), par une demande pat Publicite
téléphone (8 %), au moyen 0 20 10 60

Plusieurs réponses pouvaient étre donmées

d'un dépliant (6 %), d’'un |xseeor-os
moteur de reCherChe (4 %) ou Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q62
dans une publicité (1 %).
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Clients généralement satisfaits de la qualité dedhsemble des services par courriel

La grande majorité de ceux ayant utilisé le cou(B& %) ont exprimé leur satisfaction a
'égard de la qualité de I'ensemble des servicgssteSeulement 4 % des clients ont
exprimeé leur insatisfaction.

Satisfaction générale a I’égard de
la qualité des services recus par courriel
(Echelle de cing points; 5 = trés satisfait, 1 = trés insatisfait)

(N=154; clients faisant partie d'un échantillon pris an
hasard parmi ceux ayant utilisé le couriel)

Pourcentage

607

Trés satisfait Treés insatisfait
NSEPDR=9%
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Les clients ayant exprimé leur insatisfaction gd& de la qualité du service recu (n = 9) ont
mentionné la réponse (ou I'absence de réponsely adeirriel comme raison de leur
insatisfaction, ce qui comprend les clients n’ayagti aucune réponse a leur courriel, ceux
ayant recu une réponse qui ne répondait pas adeestions, ceux ayant recu une réponse
inexacte ou ceux ayant attendu longtemps la réponse

Q62 : Ou avez-vous obtenu I'adresse électronique?

Q63 : Dans quelle mesure étes-vous satisfait dedité générale du service recu lorsque vous eveEnuniqué
par courriel avec Service Canada? Veuillez utiliaenéme échelle de 5 points ou 1 signifie tréstisfait et 5,
trés satisfait.

Clients généralement satisfaits du service recu dad’ensembledes modes de

prestation du service

Le graphique suivant montre les niveaux de satisfacpour chacun des modes de
prestation du service utilisés (c.-a.-d. résumerdssiltats lies a la satisfaction énonceés
plus tét dans le présent rapport). En générakllests étaient satisfaits de tous les modes
de prestation du service, et 78 % des clients os @ht exprimé leur satisfaction a I'égard
de chacun des modes de prestation du service.ulxedi satisfaction était le plus élevée
chez les utilisateurs du 1-800 O’Canada(92 %) ex ¢l service en personne (86 %), et le
plus bas pour les deux modes de prestation ducegles plus « généraux » -- autres que le
site Web du gouvernement (c.-a.-d. autres quddedsi Service Canada) et autres services
téléphoniques (c.-a.-d. autres que le 1 800 O-Ggn&8 % chacun.
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Satisfaction générale a I’égard des
modes de prestation du service

(échelle de cing points; 5 = Trés satisfait, 1 = Tres insatisfait)

Pourcentage

1 800 O-Canada

En personne service
Courriel

Courrier/téléc. service

SC Website

Other phone service

GoC Websites

0 20 40 60 80 100
| m5 m4 03 m2 w1

NSP/PDR=0 - 9%
2
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Q41,48,56,59,63: Dans quelle mesure étes-voudatte la qualité générale du service que voug aseu
[insérer le mode de prestation du service] au cdes six derniers mois? Veuillez répondre selon une
échelle de 5 points ou 1 signifie trésatisfait et 5, trés satisfait.
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DERNIERE INTERACTION AVEC SERVICE CANADA

La présente section montre la perception des slient’'égard de leur plus récente
interaction avec Service Canada. Les clients aydpbndu a l'enquéte qui avaient
interagi plusieurs fois avec Service Canada dulesix mois précédant I'enquéte ont
d0 répondre a quelques questions concernant legrrpgcente interaction avec Service
Canada. Ces questions n’ont pas été posées auntschigant interagi seulement une fois
avec Service Canada; toutefois, les réponses dergmmdants a I'égard de leur
utilisation des modes de prestation du serviceededr niveau de satisfaction, fournies
plus tét dans la présente enquéte, ont été ajoutdeafin de fournir des données
complétes relativement a la plus récente interadies clients avec Service Canada.

Le téléphone est le mode de prestation du serviae plus susceptible d’avoir été utilisé au
cours de la derniére communication

Prés de la moitié (48 %) des clients ayant pagiéid’enquéte ont utilisé le téléphone au
cours de leur plus récente interaction avec Ser@apada. Moins de la moitié de ce
nombre ont utilisé un autre mode de prestation elwice. En ordre décroissant de
fréequence, cela comprend les communications ernopees (22 %), Internet (15 %), le
courrier ou le télécopieur (10 %) et le courriePf2.

Mode de prestation du service utilisé au cours de la
plus récente interaction avec Service Canada

Teéléphone

En personne

Internet

Cowrrier/
telécopieur

Cowrriel

0 20 40 60
NSP/PDR = 3%
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Q65: Votre interaction de service la plus récenecaservice Canada s’est-elle faite [insérer le eraal prestation
du service]?
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En général, les clients sont satisfaits du servicegu au cours de leur plus récente
interaction

La plus vaste majorité des clients (84 %) ont erprieur satisfaction générale a I'égard de
la qualité des services recus durant leur plusmtédateraction avec Service Canada, et plus
de la moitié d’entre eux (59 %) ont exprimé leatieresatisfaction. Les clients n’étant pas
satisfaits étaient presque également répartis eatrne qui €taient neutres (8 %) et ceux qui
étaient insatisfaits (6 %).

Veuillez noter que ces résultats sont pratiquendamitiques a ceux exprimés au sujet de la
qualité de I'ensemble des services recus relatineragoutedes interactions liées a un
programme ou service en particulier.

Mode de prestation du service utilisé au cours
de la plus récente interaction avec Service Canada

(Echelle de cing points; 5 = trés satisfait, 1 = trés insatisfait)

Pourcentage

= 4 3 2 1
Trés satisfait Trés insatisfait
NSF/PDR=1% ~
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Q67: Dans quelle mesure étes-vous satisfait dad#t§ générale du service recu au cours de cette
communication la plus récente avec Service Candda®lez répondre selon une échelle de 5 point& ou
signifie trés isatisfait et 5, trés satisfait.
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PROBLEMES CONNEXES ET SUGGESTIONS

La présente section montre la perception des didetl’approche de la prestation de
services de Service Canada, ainsi que les facaméliorer la qualité du service fourni.

La plupart des clients ne sont pas

Le personnel vous a-t’il informé des autres

infor_més des autres programmes ou programmes ou services disponibles?
services
Les deux tiers des clients ayant NSPEDR

participé a I'enquéte (68 %) ont dit ou i

gue le personnel ne les avait pas

informés des autres programmes ou g5
services, ou ne leur avait pas donné
les renseignements pouvant leur étre
utiles, au moment ou ils ont
communiqué avec Service Canada. A
I'inverse, un quart des clients ont dit
avoir recu ces informations, et 7 % ne

savaient pas ou n’ont pas donné de
reponse.

Phoenix SPIpour Service Canada; mai 2006 Q69

Plusieurs clients percoivent de facon positive lagpercussions de la nouvelle approche de
la prestation de services

Exactement la moitié des clients ayant Répercussion di moiléle de prestation
participé a l'enquéte ont attribué une de services 2 guichet unique de Service Canada
répercussion positive a la nouvelle

approche de la prestation de services a

guichet unique de Service Canada. La pas derperasion T ey e
plupart des autres clients, 38 %, ne lui 38% '

ont attribué aucune répercussion. Tres )

peu de clients (5 %) ont décrit les Pisgarouysian posiivs

50%

répercussions comme étant négatives
(7 % ne savaient pas ou n’ont pas fourni S
de réponse). &

Phaenix SPI powr Service Canada, mai 2006 Q70

Q69: Lorsque vous avez communiqué avec Servicedagpaur obtenir de I'information ou un service au
cours des six derniers mois, le personnel vous afiermé au sujet des autres programmes, senaaes
renseignements qui pourraient vous intéresser aos gtre utiles? Q70: DANS LE TEXTE

Les résultats sont tirés des réponses a la questimante (Q70) :

Service Canada constitue une nouvelle approcheagieéma de prestation de service pour
le gouvernement du Canada, du fait qu’il offre &anadiens et Canadiennes un guichet
unique leur donnant acces a une vaste gamme deaptotes et de services
gouvernementaux. L'expérience que vous en aveg &aitelle eu un effet positif sur la
gualité du service recu, un effet négatif ou estpe'elle n’a eu aucun effet
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Suggestions pour améliorer le service

A la fin de I'enquéte, on a demandé a environ ldtighales clients ayant participé a

I'enquéte d’offrir des suggestions sur la facomuiorer la qualité des services regus de
Service Canada. Plus d'un tiers des clients (38'®#jt offert aucune suggestion. Parmi

les rétroactions significatives, les suggestioaseat pour la plupart plus judicieuses, et
aucune n’était mentionnée par plus de 8 % des dus.

La plupart des suggestions faites étaient lieespanizlemes d’accessibilité, de personnel,
et a la rapidité du service. Les suggestions l@d'accessibilité étaient majoritaires, et
comprenaient I'acces téléphonique simplifié (8 ) retrait du systeme de messagerie
vocale (7 %), la convivialité accrue du site Wel?g} et 'augmentation du nombre de
bureaux ainsi que I'amélioration des heures d'awwver(1 % chacun). Cela a été suivi par
des suggestions liées au personnel, incluanttle’@roir du personnel plus qualifié (5 %),
plus de personnel (3 %), du personnel plus symmpah(2 %) et du personnel possédant de
meilleures compétences linguistiqgues (1 %). D’ausaggestions visaient la rapidité du
service (8 %), 'augmentation de la visibilité &t ld sensibilisation (6 %), 'augmentation
de la visibilité du numéro 1 800, le fait de fourpius d’'informations sur les programmes,
de réduire le nombre de documents a remplir, gimsil’amélioration de la communication
(1 % chacun). La catégorie « Autres » comprenaiinélioration de I'accessibilité (non
spécifiée), I'amélioration des aires de stationmanaix bureaus du gouvernement, ainsi
que le fait que les clients puissent recevoir ®is informations requises concernant un
probleme et plus d’'informations sur les perspestiyemploi.

Suggestions d’amélioration de la qualité du service
(n=2072; posée a environ la moitié des répondants)

Pourcentage

Acees telephonigue sunplifie

=}

Service plus rapide 8
Retrait du systéme de messagerie vocals 7
Augmentation de la sensihilisation et de la visibilite : 6
Persomiel plos qualifis

th

Site Web plus comvivial 4
Plus de persomnel  § 3
Personnsl plus sympathicue F
Lugmentation de lavasibilite du numero 1 300 I 1

(&%)

Heures d’ouverture plus comvenables \ 1
Pluz d'informations sw les programnies F
Ivloms de documents a rerapliv [

Plus de bursaux

P i

Ileilleurs commumcation
Ileillenres competences linguistiques 1
Antre |

I~

Aucune suggestion i

s

10

=
th

NSP/PDR=39%
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Q71: Si vous aviez une suggestion a faire en vamédliorer la qualité du service que vous avez degu
Service Canada, quelle serait-elle?
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DIMENSIONS DU SERVICE ET FACTEURS DE SATISFACTION GERALE

La présente section montre les résultats d’'uneys@ahultivariable effectuée a l'aide des
données afin de mieux comprendre comment les sligrdrcoivent les différentes
dimensions de la prestation de services, ainsiegiéacteurs les plus importants en ce qui
concerne la satisfaction générale.

Apercu

On a procedé a une analyse factorielle de facoanzemer les 14 variables liées au
service (Q 10-24) a un plus petit ensemble de messtwmposites. En utilisant les seuils
usuels pour le nombre de facteurs, on a pu dégagseul facteur, ce qui démontre que
ces variables sont tres fortement corrélées. Legmions avaient trait aux variables
liees a la protection des renseignements persomelda prestation du service dans la
langue de prédilection. Comme la corrélation ertes variables et la satisfaction
générale des clients n’était pas nette, on a swgprces variables de I'analyse
subséquente.

Lorsque I'on intégre un plus grand nombre de sohgtia I'analyse des facteurs pour voir si
cela permettrait de révéler tout groupement dealbdes qui pourraient servir a créer des
mesures mixtes distinctes, on obtient les résulessplus raisonnables au moyen d’une
solution axée sur trois facteurs. Les trois fadesont la qualité des renseignements, la
compétence du personnel ainsi que I'accessibilite mpidité.

Parmi les facteurs de satisfaction générale, leeusions du service les plus importantes
étaient la compétence du personnel et, a un degr@ew moindre, la qualité des

renseignements. Si le taux d'évaluation moyen dmiapétence du personnel ou de la
gualité des renseignements augmentait de « 1 poormait s’'attendre a une augmentation
de la satisfaction générale des clients de 0,3n Bjee les changements de taux de
satisfaction moyens de 0,3 semblent tres faiblela ceprésente 'augmentation, pour
30 % des clients, de leur satisfaction généralejrdpoint sur une échelle de cing points.
Les facteurs liés au personnel et aux renseignanmreptésentent 54,5 % des variations
dans la satisfaction générale des clients. Le fiacdecessibilité-rapidité était également
important du point de vue statistique, mais a ugréenoindre.

Ces résultats étaient conformes aux mesures avdgiables. Par exemple, plus de 60 %
des clients ayant fourni une évaluation peu élalée facteurs liés aux renseignements
ou au personnel ont également fai état d'un taugatisfaction générale peu élevé (1-2),
contrairement a seulement 37 % des clients ayamnhifaine évaluation peu élevée du
facteur accessibilité-rapidité. La cote moyennerpoel dernier était moins élevée que
pour les deux autres facteurs, ce qui signifielqu'a davantage place a amélioration,
mais toutefois moins d’impact sur la satisfacti@mérale des clients.

Les répercussions de ces trois facteurs sur Isfaetiion générale des clients variaient de
facon importante dans I'ensemble des difféerentgy@ammes ou services utilisés. Par
exemple,

e La compétence du personnel constituait le factemridant chez les
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clients des pensions d’invalidité du RPC, des @ognes d’'aide a
I'emploi et du NAS

*  Pour les clients de I'assurance-emploi et du 1@8Danada, la
compétence du personnel était importante, maisré@'afacteurs
présentaient des coefficients inférieurs, quoiguegfois semblables.

* Pourles clients de la SV, les facteurs liés afametence du personnel et a la
gualité des renseignements étaient semblablesfatteur d’accessibilité-
rapidité n’était pas important sur le plan staisé

* Pour les clients désirant obtenir des renseignesrsemtles passeports, la qualité
des renseignements et I'accessibilité-rapiditéeétdes facteurs les plus
importants, tandis que la compétence du personélitnpas importante sur le
plan statistique.

« Laqualité des renseignements était le seul facteportant pour les clients du

SRG et du RPC.

Les facteurs importants, selon le type de cliétdient les suivants :

* Lacompétence du personnel était le facteurds phportant de la satisfaction
générale des clients au sein de certains des ggdep@lus vulnérables —
minorités visibles, personnes handicapées, Autoestet nouveaux
Canadiens.

0 Les personnes handicapées semblaient tout sp@eiat influencées par la

compétence du personnel; la qualité des renseigmsroenstituait également

un facteur quoique moins dominant

o Pour les Autochtones, 'accessibilité-rapiditéitde deuxieme facteur de
satisfaction générale en importance

e Pour les hommes et les Canadiens en age de teayvkilcompétence du
personnel était le facteur ayant la plus forte r&yssion sur la satisfaction
générale; les deux autres facteurs étaient impsrsam le plan statistique, mais
moins dominants.

e Pour les jeunes, les femmes et les ainés, ledaisurs avaient une
importance semblable.

Analyse détaillée des constatations

Dimensions générales du service

On a tout d’abord testé des modeles de régress$iorda prévoir le taux de satisfaction
générale des clients a l'aide de toutes les dimeassclés du service (Q10 a Q24). En
raison du grand nombre de variables grandementrefites, les coefficients de modeéle
pour chacune des variables tendaient a étre mttigsielquefois instables, ou menaient a
des résultats douteux. Afin d'éviter le problemardaticollinéarité (corrélation élevée des
variables explicatives dans I'équation de régregsimous avons testé la possibilité
d’utiliser une analyse des facteurs afin de ramégsei4 variables a un plus petit ensemble
de mesures composites. En utilisant les seuilslsigoeir le nombre de facteurs, on a pu
dégager un seul facteur, ce qui démontre que aesbles sont trés fortement corrélées et
gu’elles peuvent étre utilisées pour établir undedylobal de la satisfaction des clients. Les
exceptions avaient trait aux variables liées atdgetion des renseignements personnels et
a la prestation du service dans la langue de p@&idih. Ces variables ne tenaient pas de
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facon élevée au facteur unique, et la corrélatitneeelles et la satisfaction générale des
clients était faible. On a supprimé ces variablesl’dnalyse subséquente puisqu’elles
contribuaient peu a la compréhension de la cordigum de la cotation par les clients et
n’était pas utile pour prévoir la satisfaction gee des clients.

Afin de déterminer si I'intégration d'un plus gramdmbre de solutions dans I'analyse des
facteurs révélerait tout regroupement de varialplesvant étre utilisé pour créer des
mesures mixtes distinctes, des solutions a troigjuatre facteurs ont été tout d’abord
testées a l'aide des variables. Les résultats lles ygiles ont été obtenus a l'aide d'une
solution axée sur trois facteurs. D’apres la chalge variables sur ces facteurs, les trois
facteurs étaient la qualité des renseignements,cdmpétence du personnel et
I'accessibilité-rapidité. Le tableau 1.1 montre tBsensions clés du service associées a
chacun de ces facteurs. La fiabilité de ces fasteugété testée a l'aide du coefficient
Alpha de Cronback, ce qui a confirmé l'intégratide ces variables aux trois facteurs.
Pour les analyses de régression subséquentesadiesurfs ont été créés a l'aide d'une
simple composition linéaire par ajout de varialdehaque facteur. Cet indice agrégatif a
été converti en une échelle de cinq points semblabk variables d’origine; on a divisé
le résultat total par le nombre de variables @é#dspour créer 'indice.

Tableau 1.1 Facteurs de la satisfaction des cliends’égard du service

Qualité des renseignements Compétences du personnel Accessibilité-rapidité
Q14 L’information obtenue Q10 Le personnel était compétent et bien Q22 Vous étes satisfait de la
était claire et facile a informé. rapidité avec laquelle vous avez
comprendre. obtenu le service.

Q11 Le personnel était attentif a vos besoins.|Q23 Vous étes satisfait de
I'accessibilité au service.

Q16 On vous a expliqué tout cgQ12 On vous a traité de maniére équitable.
qu'il fallait faire pour obtenir le

service. e )
Q15 Le personnel était courtois.

Q18 Vous avez recu des Q17 Le personnel vous a donné ce dont voug
renseignements ou des conseilaviez besoin ou vous a orienté vers quelqu’uf
cohérents. d’autre capable de vous servir.

Q19 Ce que vous pouviez faire| Q21 Le personnel a fait un effort supplément
en cas de probléeme ou de pour s’assurer que vous obteniez ce dont vo
question était clair. aviez besoin.

Q24 Les décisions vous ont été
expliquées avec clarté.
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Satisfaction générale des clients

Le tableau 1.2 montre un résumé des liens entreati@faction générale des clients et les
facteurs de satisfaction des clients a I'égard etuise décrits ci-dessus. La troisieme colonne
du tableau fournit un taux d’évaluation moyen desdisfaction générale des clients et des
facteurs de service, et la quatrieme colonne maitngplement le coefficient de corrélation de
Bravais-Pearson* qui fournit une mesure a deuxabées de la direction et de la force du lien
entre la satisfaction générale des clients ettiafaetion des clients a I'égard des dimensions du
service (varie de -1 a +1). La cinquieme colonn@tmegoune autre mesure a deux variables de la
mesure dans laquelle les facteurs de service msnall taux de satisfaction générale des clients.
Une tabulation recoupée de chacun des facteuremcas avec la satisfaction générale des
clients a été préparée afin que I'on puisse examiia@s quelle mesure un répondant ayant
fourni une basse évaluation des facteurs de sef¥j0ea 2,5) a également fourni une faible cote
dans I'évaluation de sa satisfaction générale (1-2)

Selon cette analyse, les plus importantes dimessohn service étaient la compétence du
personnel et la qualité des renseignements. Ces cmefficients étaient supérieurs a 0,3 (le
facteur de la compétence du personnel était pre6,4le En d’autres mots, si I'évaluation
moyenne de la compétence du personnel ou de laégdas renseignements augmentait de « 1 »,
on pourrait s'attendre a une augmentation du tansatisfaction générale des clients de 0,3.
Méme si les changements d'un taux moyen de 0,3 lsetnbés faibles, cela représente
'augmentation, pour 30 % des clients, de leur @ensatisfaction générale de un point sur une
échelle de cinq points. Les constatations seloquidies les variables liées au personnel
constituent des indicateurs preévisionnels clés alesdtisfaction générale des clients sont
conformes a l'analyse de corrélation a deux vagmlgjui montre que les six premiers corrélats
sont les suivants :

Q11 Le personnel était attentif a vos besoins 2@®),6
* Q17 Le personnel vous a donné ce dont vous aveadrbeu vous a orienté vers
guelqu’un d’autre capable de vous servir (0,613)
* Q21 Le personnel a fait un effort supplémentaingr giassurer que vous obteniez ce
dont vous aviez besoin (0,610)
* Q10 Le personnel était compétent et bien infor&b98)
* Q24 Les décisions vous ont été expliquées aveteda/589)
Q22 Vous étes satisfait de la rapidité avec lagualus avez obtenu le
service (0,588)

* Veuillez prendre note que, pour les trois facseuda corrélation entre le facteur et la satistactjénérale des
clients était plus grande que la corrélation efdrsatisfaction générale des clients et les vamlidividuelles
incluses dans le facteur. Ainsi, la mesure compoétait un meilleur indicateur prévisionnel de &isfaction

générale des clients que n'importe quelle varidbléacteur.
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Les facteurs liés au personnel et aux renseignemeomptaient pour 54,5 % des
variations au niveau de la satisfaction générale deents. Le facteur accessibilite-
rapidité était également important sur le planistigue; toutefois, le coefficient était
moins élevé — environ 0,2. Ces résultats sont carde aux mesures a deux variables
ayant montré que les variables liées aux renseigntmet au personnel avaient un
coefficient de corrélation légerement supérieuekuicdu facteur accessibilité-rapidité, et
étaient également plus susceptibles de montreilearehtre les faibles cotes du facteur et
les faibles cotes dans I'ensemble. Par exempls, ¢du60 % des répondants ayant fourni
une faible cote au facteur lié aux renseignemerds @ersonnel ont également fourni une
faible cote bas de la satisfaction en général (t@nparativement a seulement 37 % des
répondants ayant fourni une faible cote concertarfaicteur lié a la rapidité. La cote
moyenne du facteur accessibilité-rapidité étaiénm®ure aux deux autres facteurs, Cela
montre qu’il y a davantage place a amélioration,ismprobablement moins de
répercussions sur la satisfaction générale destslie

Tableau 1.2 Résultats du modéle multivariable : diensions Satisfaction générale
du service et satisfaction générale

Satisfaction générale et dimensior]  Coefficient b (non Cote Corrélation dans Chevz_iuchement des plug
) - . faibles cotes avec
du service normalisé) moyenne I'ensemble ,
'ensemble

Satisfaction généra — 4,31 — —

Qualité des renseignements 0,332%* 4,27 0,70 60,5 %
Compétences du personnel 0,390** 4,38 0,72 65,7 %
Accessibiliterapidité 0,204** 4,14 0,6¢ 36,£%

1 Les pourcentages représentent le pourcedagipondants ayant participé a I'enquéte €
ont fourni une faible cote des facteurs de serfdig®2,5) qui ont également fourni un taux de
satisfaction général de trés insatisfait ou infiti¢l-2).

*p<0,05,*p<0,01,***p<0,001

Programmes/services

Le taux de satisfaction générale des clients étatué en fonction de programmes et de
services speécifiques lies aux expeériences du cllenex. AE, RPC, SV, NAS, etc.). Le
tableau 1.3 montre les résultats obtenus lorsquelre modéle était estimé, segmenté par
les programmes ou services mentionnés au clieim. df contribuer a l'interprétation des
résultats, le tableau 1.4 montre la liste des semgeres variables présentant le plus
important coefficient de corrélation simple avesddisfaction générale des clients.

Les trois facteurs de satisfaction générale (tabled) variaient considérablement dans
'ensemble des programmes ou services utiliségepatlients. Par exemple,

* le facteur de la compétence du personnel étaitrtmmhpour les clients des
pensions d’invalidité du RPC, des programmes d’ailemploi et du NAS

e pour les clients de I'assurance-emploi et du 1@8Danada, la compétence du
personnel était également un facteur importants mhaiutres facteurs
présentaient des coefficients inférieurs, maisetoig semblables

e pour les clients de la SV, les facteurs liés alamétence du personnel et a la
gualité des renseignements étaient semblablesfatteur accessibilité-rapidité
n’était pas important sur le plan statistique
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«  pour les clients désirant obtenir des renseignesrsentle passeport, les facteurs
de la qualité des renseignements et de I'accassitapidité étaient les plus
importants, tandis que les facteurs de la compétdngersonnel n’étaient pas
importants sur le plan statistique.

* Laqualité des renseignements était le faetur important pour les clients du SRG
et du RPC.

Tableau 1.3 Résultats du modele multivariable : Diransions du service et satisfaction générale segmées par services
Services Compétences du personnel Qualité des renseignements Accessibilité-Rapidité
PI-RPC 0,605** 0,344 00,053
PE/PAE 0,602*** 0,295 0,084

NAS 0,493*** 0,319*** 0,099

AE 0,410 0,335*** 0,234

1-80C 0,350*** 0,226*** 0,332

SV 0,297* 0,305* 0,229
Passepot 0,09¢ 0,519%** 0,412

SRG 00,055 0,776** -0,08

RPC 0,021 0,455** 0,228
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Tableau 1.4 Six premiers corrélats avec la satisféon générale segmentées par programme et service

Programme/
Service

Compétences du personne

Qualité des renseignements

Accessibilité-rapidité

PI/RPC

Q17 Le personnel vous a donné
dont vous aviez besoin ou vous a
orienté vers quelqu’un d’autre
capable de vous servir. 0,773
infofactor 0,766

Q11 Le personnel était attentif a
vos besoins. 0,754

Q21 Le personnel a fait un effort
supplémentaire pour s’assurer qu
vous obteniez ce dont vous aviez
besoin. 0,714 Q12 On vous a trai
de maniéere équitable. 0,696

Q10 Le personnel était compéten
et bien informé. 0,683

Q19 Ce que vous pouviez faire en cag
probléme ou de question était clair.
0,711

PE/Aide a
I'emploi

Q11 Le personnel était attentif a vos
besoins. 0,680

Q10 Le personnel était compétent et
bien informé. 0,657

Q21 Le personnel a fait un effort
supplémentaire pour s'assurer que vo
obteniez ce dont vous aviez besoin. 0
Q17 Le personnel vous a donné ce d
vous aviez besoin ou vous a orienté
quelqu’un d’autre capable de vous
servir. 0,629

Q14 L'information obtenue était claire]
et facile & comprendre. 0,593

Q22 Vous étes satisfait de la
rapidité avec laguelle vous avez
obtenu le service. 0,595

NAS

Q10 Le personnel était compétent et
bien informé. 0,692 Q11 Le personne
était attentif & vos besoins. 0,661
Q12 On vous a traité de maniere
équitable. 0,641

Q17 Le personnel vous a donné ce
vous aviez besoin ou vous a orienté
quelqu’un d’autre capable de vous
servir. 0,626

Q21 Le personnel a fait un effort
supplémentaire pour s'assurer que vo
obteniez ce dont vous aviez besoin.
0,614

Q24 Les décisions vous ont été
expliquées avec clarté. 0,601

AE

Q21 Le personnel a fait un effort
supplémentaire pour s'assurer que vo
obteniez ce dont vous aviez besoin.
0,644 Q17 Le personnel vous a donn
ce dont vous aviez besoin ou vous a
orienté vers quelqu’un d’autre capabl
de vous servir. 0,623

Q11 Le personnel était attentif a vos
besoins. 0,617

Q12 On vous a traité de maniere
équitable. 0,604

Q24Les décisions vous ont été
expliquées avec clarté. 0,605

Q22 Vous étes satisfait de la
rapidité avec laguelle vous avez
obtenu le service. 0,616
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1-800 Q11 Le personnel était attentif a vo§ Q19 Ce que vous pouviez faire en ca§Q22 Vous étes satisfait de la
besoins. 0,604 de probléeme ou de question était clair] rapidité avec laguelle vous avez
Q17 Le personnel vous a donné ce d|0,587 obtenu le service. 0,580
vous aviez besoin ou vous a orieénerg
quelqu’un d’autre capable de vous
servir. 0,589
Q10 Le personnel était compétent et
bien informé. 0,564
Q21 Le personnel a fait un effort
supplémentaire pour s’assurer que vg
obteniez ce dont vous aviez besoin.
0,558
SV Q21 Le personnel a fait un effort Q24Les décisions vous ont été Q23 Vous étes satisfait de
supplémentaire pour s'assurer que vo|expliquées avec clarté. 0,567 I'accessibilité au service. 0,624
obteniez ce dont vous aviez besoin. 0] Q18 Vous avez recu des Q22 Vous étes satisfait de la
renseignements ou des conseils rapidité avec laguelle vous avez
cohérents. 0,559 obtenu le service. 0,521
Q19 Ce que vous pouviez faire en cag
de probléeme ou de question était clair
0,521
Passeport Q11 Le personnel était attentif a yQ16 On vous a expliqué tout ce [Q22 Vous étes satisfait de la
besoins. 0,631 gu'il fallait faire pour obtenir le  [rapidité avec laquelle vous avg
Q21 Le personnel a fait un effort |service.0,739 obtenu le service. 0,703
supplémentaire pour s’assurer qu{Q19 Ce que vous pouviez faire er
vous obteniez ce dont vous aviez |cas de probleme ou de question §
besoin. clair.0,665
0,622 Q18 Vous avez recu des
renseignements ou des conseils
cohérents. 0,623
SRG Q17 Le personnel vous a donné Q18 Vous avez regu des
dont vous aviez besoin ou vous arenseignements ou des conseils
orienté vers quelqu’un d’autre cohérents. 0,624
capable de vous servir. 0,640 |Q24 Les décisions vous ont été
Q11 Le personnel était attentif a yexpliquées avec clarté. 0,622
besoins. 0,607 Q14 L'information obtenue était
claire et facile a comprendre.0,61
Q16 On vous a expliqué tout ce
qu'il fallait faire pour obtenir le
service. 0,600
RPC Q21 Le personnel a fait un effort |Q16 On vous a expliqué tout ce [Q22 Vous étes satisfait de la

supplémentaire pour s'assurer qu
vous obteniez ce dont vous aviez
besoin.

0,522
Q11 Le personnel était attentif/as
besoins. 0,512

qu'il fallait faire pour obtenir le
service. 0,573

Q24 Les décisions vous ont été
expliguées avec clarté.0,558

Q14 L'information obtenue était
claire et facile a comprendre.0,52
Q18 Vous avez recu des
renseignements ou des conseils
cohérents. 0,488

rapidité avec laquelle vous avg
obtenu le service. 0,508

Type de client

Le tableau 1.5 montre les coefficients utiliséssdas modéles segmentés selon les neuf
types de clients suivants :

jeunes (18-30);

Canadiens en age de travailler (18-64);

ainés (60 ans ou plus);

Autochtones;

personnes handicapées;
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*  minorités visibles;

* nouveaux Canadiens (au Canada depuis trois an®ims)n
* hommes; et

+ femmes.

Les facteurs de satisfaction générale les plusitapts selon le type de clients (tableau 1.5)
étaient les suivants :

* la compétence du personnel était un faatgtique de la satisfaction générale
des clients pour certains des groupes les plusxaiites — minorités visibles,
personnes handicapées, Autochtones et nouveauxliéasa

* les personnes handicapées semblaient tout spéera@nfluencées par le
taux d’évaluation du personnel, le coefficient derélation simple étant
supérieur a 0,7; toutefois, la qualité des rensgiggnts était également un
facteur important quoique moins dominant.

» Pour les Autochtones, I'accessibilité-rapidité Bmideuxieme facteur en
importance de la satisfaction générale

» pour les hommes et les Canadiens en age de teay&licompétence du
personnel était le facteur ayant la plus importaépercussion sur la
satisfaction générale; les deux autres facteursrétenoins importants sur
le plan statistique.

* pour les jeunes, les femmes et les ainés, lesfactisurs avaient une
importance semblable.

Afin de contribuer a l'interprétation des résultd¢stableau 1.6, sur la page suivante,
montre les six premieres variables ayant le plasigrcoefficient de corrélation simple
avec la satisfaction générale des clients.

Tableau 1.5 Résultats du modele multivariables : diensions du service et satisfaction générale segrtéas par type de
client

Services Compétences du personnel Qualité des renseignements Accessibilité-rapidité
Minorité 0,644* 0,151 0,024
visibles

PH 0,530%** 0,377+ 0,118*
Autochtones 0,523* 0,04: 0,373%*
Nouveaux 0,506* 0,242 0,142
Canadiens

Hommes 0,489 0,285*** 0,197

En age de 0,444%* 0,308*+* 0,218**
travailler

Jeunes 0,342** 0,334+ 0,295%**
Femmes 0,313*** 0,369* 0,208*+*
Ainés 0,239%** 0,316*** 0,255%**
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Tableau 1.6 Six premiers corrélats avec la satisfaon générale segmentés par type de client

dont vous aviez besoin ou vous a
orienté vers quelqu’un d'autre capa
de vous servir. 0,626
Q11 Le personnel était attentif a vo
besoins. 0,608
Q10 Le personnel était compétent ¢
bien informé. 0,605

Q21 Le personnel a fait un effort
supplémentaire pour s’assurer que
vous obteniez ce dont vous aviez
besoin.

0,593

Services Compétences du Qualité des renseignements Accessibilité-rapidité
personnel
Minorités |Q12 On vous a traité de maniere |[Q16 On vous a expliqué tout ce qu
visibles équitable. 0,625 fallait faire pour obtenir le service.
Q10 Le personnel était compétent ¢ 0,595
bien informé. 0,621
Q17 Le personnel vous a donné ce
dont vous aviez besoin ou vous a
orienté vers quelqu’un d'autre capa
de vous servir. 0,605
Q11 Le personnel était attentif a vo
besoins. 0,603
Q21 Le personnel a fait un effort
supplémentaire pour s'assurer que
vous obteniez ce dont vous aviez
besoin.
0,585
Q15 Le personnel était courtois.
0,576
PH Q10 Le personnel était compétent §Q19 Ce que vous pouviez faire en
bien informé. 0,746 de probléme ou de question était cl
Q11 Le personnel était attentif a vg 0,710
besoins. 0,731 Q18 Vous avez recu des
Q12 On vous a traité de maniére [renseignements ou des conseils
équitable. 0,720 cohérents.
Q17 Le personnel vous a donné ce|0,685
dont vous aviez besoin ou vous a
orienté vers quelqu’un d’autre capa
de vous servir. 0,700
Autochtone§Q11 Le personnel était attentif & vg Q16 On vous a expliqué tout ce qu|Q23 Vous étes satisfait de
besoins. 0,665 fallait faire pour obtenir le service. |I'accessibilité au service.0,669
Q12 On vous a traité de maniere 0,657 Q22 Vous étes satisfait de la
équitable. 0,661 Q19 Ce que vous pouviez faire en (rapidité avec laquelle vous ave
de probléme ou de question était cl{obtenu le service. 0,662
0,645
Nouveaux |Q10 Le personnel était compétent §Q16 On vous a expliqué tout ce qu| Q23 Vous étes satisfait de
Canadiens |bien informé. 0,510 fallait faire pour obtenir le service. |I'accessibilité au service. 0,503
Q12 On vous a traité de maniére 0,509
équitable. 0,476 Q24 Les décisions vous ont été
Q11 Le personnel était attentif a vgexpliquées avec clarté. 0,458
besoins. 0,456
Hommes |Q17 Le personnel vous a donné ce|Q24 Les décisions vous ont été Q22 Vous étes satisfait de la

expliguées avec clarté. 0,587

rapidité avec laquelle vous ave
obtenu le service. 0,592
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En &ge de
travailler

Q11 Le personnel était attentif a vo
besoins. 0,661

Q21 Le personnel a fait un effort
supplémentaire pour s’assurer que
vous obteniez ce dont vous aviez
besoin.

0,656

Q17 Le personnel vous a donné ce|
dont vous aviez besoin ou vous a
orienté vers quelqu’un d'autre capa
de vous servir. 0,640

Q10 Le personnel était compétent ¢
bien informé. 0,626

Q19 Ce que vous pouviez faire en
de probleme ou de question était cl
0,617

Jeunes

Q11 Le personnel était attentif a vo
besoins. 0,681

Q21 Le personnel a fait un effort
supplémentaire pour s’assurer que
vous obteniez ce dont vous aviez
besoin.

0,636

Q17 Le personnel vous a donné ce|
dont vous aviez besoin ou vous a
orienté vers ququ’un d'autre capab
de vous servir. 0,618

Q16 On vous a expliqué tout ce qu
fallait faire pour obtenir le service.
0,593

Q22 Vous étes satisfait de la
rapidité avec laquelle vous aveg
obtenu le service. 0,605

Q23 Vous étes satisfait de
I'accessibilité au service. 0,585

Femmes

Q11 Le personnel était attentif a vo
besoins. 0,633

Q21 Le personnel a fait un effort
supplémentaire pour s'assurer que
vous obteniez ce dont vous aviez
besoin.

0,624

Q17 Le personnel vous a donné ce
dont vous aviez besoin ou vous a
orienté vers quelqu’un d'autre capa

de vous servir. 0,599

Q16 On vous a expliqué tout ce qu

fallait faire pour obtenir le service.
0,615

Q19 Ce que vous pouviez faire en

de probléme ou de question était cl

0,603

Tableau 1.6 Six premiers corrélats avec la satisfaon générale segmentés par type de client

Services Compétences du Qualité des renseignement Accessibilité-rapidité
personnel
Q10 Le personnel était compétent
et bien informé. 0,595
Ainés Q17 Le personnel vous a donné ce| Q16 On vous a expliqué tout ce qu[Q22 Vous étes satisfait de la

dont vous aviez besoin ou vous a
orienté vers quelqu’un d’autre

capable de vous servir. 0,552

fallait faire pour obtenir le service.
0,535

Q14 L'information obtenue était
claire et facile a comprendre. 0,535
Q24 Les décisions vous ont été
expliquées avec clarté. 0,532

rapidité avec laquelle vous
avez obtenu le service.

0,558 Q23 Vous étes satisfait
de I'accessibilité au service.
0,527

N
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PROFIL DES CLIENTS AYANT PARTICIPE A LENQUETE

Les graphiques suivants montrent les caractérisiqies répondants selon I'age, la
scolarité, la langue (langue maternelle), le seéXa eegion. Les données pondérées et
non pondérées sont présentées.

Age

Pourcentage

Moins de 25 ans

65 ans et plus

=
7]

10 15 20 25

B Weighted
B Unweighted

NSP/PDR = 1%

Phwenix SPI pour Service Canada; mai 2006

Scolarite

Pourcentage

Etuclzs pninaites ou secondaires non termingss

Diplome d’stucles zecondaires

‘Etudes collépialesftechniyues non termindes

Diplome d'etudes collégialesitechniyues

Etudes unmversitames non termunses

Diplome wniversitaire Baccalawéat

Etucles nrmversitaites supeiienes

B Pondéré
B Non pondéré

NSP/PDR = 1%
Phioenix SPI pour Sexrvice Canada; mai 2006
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Langue (langue maternelle)

Pourcentage

Anglais

Francais

Aufres

0 10 20 30 40 60 70
E Pondéré
E Non pondéré

n
=

NSP/PDR = 2%

Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006

Sexe

Pourcentage

Femines

Homes

0 10 20 30 40 50 60 70
H Pondéré
B Non pondéré

Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006
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Région

Pourcentage

Atlantique

Québec

Ontario

Prairies

C.-B.

0 10 20

H Pondere
B Non pondéreé

Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006
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SEGMENTS DE LA CLIENTELE

La présente section montre les variations des dmnredatives aux problemes clés étudiés
dans 'enquéte pour les différents segments didatele de Service Canada. Les segments
de la clientéle utilisés pour I'analyse, ainsi ¢gi@ombre de répondants dans chaque groupe

(identifié entre parentheses), sont les suivants :

o

© O O0OO0Oo

(0]

Le graphique suivant montre la distribution de®rdls ayant répondu a l'enquéte par
segment de la clientele. Veuillez noter que lesomélants pouvaient se situer dans
plusieurs groupes de segments de la clientéle.At.4@ne personne peut étre un jeune et

Autochtones (N = 131)

Personnes handicapées (N = 383)
Membres des minorités visibles (N = 290)
Nouveaux Canadiens (N = 109)

Ainés (c.-a.-d. 60 ans ou plus) (N =1 205)
Jeunes (c.-a.-d. 18 a 30 ans) (N = 661)
Adultes en age de travailler (N = 2 842)

une personne handicapée).

Segments de la clientele de Service Canada

(données non-pondérées)

Pourcentage

Adultes en age de travailler
Alnés

Jeunes

Pergonnes handicapées
Membres des minorités visibles

Autoclitones

Nowveaux Canadiens

80
Plusieurs réponses peuvaient étre données Qj4
Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 Q75
Q74 : Faites-vous partie de I'un des groupes sts?an
Q75 : Depuis combien de temps vivez-vous au Canada?
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Apercu

Dans I'ensemble, les différences entre les segmelasla clientéle n’étaient ni
prépondérantes ni généralisées. Les différenceedés tendaient a distinguer un ou deux
groupes des autres, et a étre liées au comportemergux expériences plus gu’'aux
perceptions. En ce qui concerne le comportememnteyxample, les ainés étaient les plus
susceptibles d'avoir utilisé un seul mode de ptiestalu service pour communiquer avec
Service Canada durant les six mois précédant [&eget d'avoir communiqué une seule
fois durant cette période. Toutefois, les ainéssiajue les personnes handicapées, étaient
les plus susceptibles d'avoir communiqué avec &@anada au sujet de trois programmes
ou services ou plus. On ne sera peut-étre pas étdrapprendre que les personnes
handicapées et les ainés étaient les plus sudesptitavoir utilisé le téléphone pour
communiquer avec Service Canada, et les ainésietegemoins susceptibles d'utiliser les
services en personne et par Internet. Comme onspeattendre, les jeunes étaient les plus
susceptibles d’avoir utilisé Internet.

Les niveaux de satisfaction a I'égard de la quajéaérale des services étaient, de fagon
semblable, élevés chez la plupart des groupes idets;l a I'exception des personnes
handicapées et des Canadiens d’origine autocht@seainés étaient les plaasceptibles
de fournir une rétroactiofermemenpositive pour la plupart des domaines liés au seyvi
tandis que les membres des minorités visibles rédtéés moinssusceptibles de le faire.
Avec les Canadiens d'origine autochtone, ils étaiEgalement les moins susceptibles
d’étre fermement d'accord avec I'énoncé selon letpi@ersonnel était courtois, avait
répondu a leurs besoins et avait fourni le petdresupplémentaire pour répondre a leurs
besoins. Les Canadiens d’origine autochtone étéésninoins susceptibles d’attribuer une
répercussion positive au nouveau modele de prestale services a guichet unique de
Service Canada.

La satisfaction dans I'ensemble des segments decleenteéle est majoritairement
cohérente, mais inférieure pour les Canadiens d’ogine autochtone

De facon générale, les différences en fait de mixabe satisfaction étaient minimes pour
la qualité générale des services regus, dans ifdrisades segments de la clientele. Cing
segments sur sept montrent un niveau de satisfac® 84-85 %. Seulement deux
segments montraient un résultat inférieur — lesqares handicapées (79 %) et les
Canadiens d’origine autochtone (74 %). En outreyiren la moitié ou plus des
répondants de chaque groupe étaitmds satisfaitsdu service recu. Les niveaux
d’insatisfaction a I'égard de la qualité générads dervices variaient de 5 a 12 %, et étaient
supérieurs a 10 seulement chez les Canadiensid®agtochtone.

Q25 : Dans quelle mesure étes-vous satisfait deddité générale du service que vous avez recledacd
Canada en ce qui concerne.... INSERER LE PROGRAMMRMICE CONCERNE) au cours des six
derniers mois? Veuillez répondre selon une éclaelld points ou ‘1’ signifie trés satisfait, ‘5’, trés satisfait
et 3, ni satisfait ni insatisfait.
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Satisfaction générale par segment de la clientéle

(Echelle de cing points; 5 = Trés satisfait, 1 = Trés insatisfait)

Pourcentage

Ainés
Nowveaux Canadiens
Adulies en age de travailler
Membres des minorités visibles
Jeunes

Personnes handicapées

Autochtones

NSP/PDR=0-1%
Phwenix SPI powr Service Canada; mai 2006 QZS

Variations dans les autres domaines clés
Sensibilisation a Service Canada

Le graphique suivant montre la sensibilisation aviSe Canada par segment de la
clientéle. La sensibilisation était plus élevéezcles jeunes, les Canadiens handicapés et
les adultes en age de travailler, et plus basseleBeAutochtones, les nouveaux Canadiens
et les ainés.

Sensibilisation a Service Canada
_Pourcentage
50
W Avec suggestion|
40
W Sans sugzestion|
30
10 .
0 4 3 4 2 3 3
= 5 g < E g
2 k=] e g 2}
] L £ < e
< 2t : &
g 2 g &
5 3 0 g
: ) %
NSP/PDR = 3% ou moins = 3
Phoenix SPI pour Service Canada; juin 2006 Q

Q2 : Comment s’appelle ce ministére?

Q3 : Service Canada, créé en septembre 2005, estitere qui a la responsabilité principale derfir des
services aux Canadiens et Canadiennes pour le ealuggouvernement du Canada*. Avez-vous déja
entendu parler de cette organisation?
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Raisons de la communication avec Service Canada

Comme on pouvait s’y attendre, certains groupels déientele étaient plus susceptibles
d’avoir communiqué avec Service Canada en lien @egtains services. Par exemple,
les ainés étaient plus susceptibles d’avoir comgquéavec le gouvernement concernant
une pension de retraite du RPC, la SV et le SRGisOa méme ordre d'idées, les

personnes handicapées étaient plus susceptiblesndsuniquer avec le gouvernement
en lien avec les pensions d’invalidité du RPC. [@&snes et les adultes en age de
travailler étaient plus susceptibles de communigasegc Service Canada concernant
I'assurance-emploi. Les nouveaux Canadiens étqleist susceptibles de communiquer
avec Service Canada en lien avec un NAS. Les merdee minorités visibles étaient

plus susceptibles de communiquer avec Service Garsd sujet des passeports.
L'utilisation du 1-800 O’Canadaétait fréquente cHeg Autochtones et les personnes
handicapées. Le taux de communication en rappexd ks programmes d’aide a I'emploi

était semblable dans I'ensemble des groupes décltaale (14 —18 %), a I'exception des

personnes handicapées (9 %) et des ainés (3 %).
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Mode de prestation du service utilisé

Les personnes handicapées et les ainés étaignutesusceptibles d’utiliser le téléphone

pour communiquer avec Service Canada (69-73 %gsehembres de la plupart des autres
groupes de clients étaient aussi susceptiblesadeit’ fait (60-64 % c. 54 % des nouveaux
Canadiens). Les nouveaux Canadiens étaient plusilsies de communiquer avec

Service Canada en personne (65 %). Les membrewmidesités visibles, les jeunes et les

adultes en age de travailler étaient aussi sufteptde le faire (43-47 %). Ce mode de
prestation du service était moins susceptible €'’éfiilisé par les Autochtones et les

personnes handicapées (30-32 %), et encore moiriegainés (24 %). Les ainés étaient
également les moins susceptibles d'utiliser Inte(tié %), et les jeunes étaient les plus
susceptibles de I'avoir fait (51 %).

Le graphique suivant montre l'utilisation des modegrestation du service par segment de la
clientéle :

Mode de prestation du service utilisée
Segments de la clientéle
. _— — - ) Adltes =n Gz=
Emembls | Autocktouss |  Huulicyis Min v, | Nour Can Ainis Jemes |, BEE S
Teléphone - 63 60 73 64 54 69 6l 64
Courrier/ téléc. 21 as 24 17 12 28 15 17
Courriel 9 10 g 8 9 G 9 11
B perssiins 39 30 32 43 65 24 47 45
Site Web 38 34 24 41 42 16 51 46
Plusieurs réponses pouvaient étre données
NSP/PDR = 5% ou moins
Phwenix SPI pomr Service Canada; juin 2006 QS

Les ainés étaient les plus susceptibles d'avoiis@éitun seul mode de prestation du

service (65 %), bien que la majorité des persomeeslicapeées, des Autochtones et des
membres des minorités visibles utilisaient égaleémen seul mode de prestation du

service (52-58 %). Le graphique suivant montre denbre de modes de prestation du
service utilisés par segment de la clientele :

Q8 : Au cours des six derniers mois, de quelle faparmi les suivantes avez-vous communiqué avec
Service Canada? Il s'agit d'une communication deegouvernement lui-méme et non d’un service regu p
'entremise d'une autre organisation qui fournitsdprogrammes ou des services financés par le
gouvernement du Canada. L'avez-vous fait [insérendde de prestation du service]?
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Nombres de modes de prestation du service
(six mois précédant ’enquéte)
segments de la clientele

TUnmode H;’::::’
Ensemble des clients 51% 49%
Adultes en dge de travailler 46% 53%
Jeunes 47% 54%
Ainés 65% 34%
Personnes handicapées 58% 42%
Minorités visibles 53% 47%
Autochtones 52% 48%
Nouveaux Canadiens 47% 53%

Phwoenix SPI pour Service Canada; juin 2006 ’078

En ce qui concerne le nombneoyende communications dans I'ensemble des modes
de prestation du service (avec et sans Internes)alnés étaient les plus susceptibles
d’avoir communiqué moins de fois avec Service Candwlrant les six mois précédant
I'enquéte. La fréequence des communications damsé®mble des autres segments de
la clientéle était semblable.

Nombre moyen de communications avec Service Canada
. . e Pourcentage
(six mois précédant 20+
I'enqueéte)
15+
H Avec Web 10117 8 7
B Sans Web
5
0_‘ =
g g g 8 £ p 2
g £ 2 3 2
El g = Y 2
- g s 2 &
g g 5 z
g e - g
9 P =
£ k.
E
2
Phoeniv SPI pour Service Canada; juin 2006 Q9

Q8 : Au cours des six derniers mois, de quelleriggarmi les suivantes avez-vous communiqué avedcger
Canada? Il s’agit d'une communication avec le gooement lui-méme et non d’un service regu par
I'entremise d’'une autre organisation qui fournis ggogrammes ou des services financés par le goevent
du Canada. L'avez-vous fait [insérer le mode dstat®n du service] ?

Q9 : Combien de fois au cours des six derniers angz-vous utilisé [insérer le mode de prestation d
service]?
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Nombre de services utilisés

Les jeunes étaient les plus susceptibles d’avaimnsoniqué avec Service Canada en lien
avec un service (63 %), bien que la majorité desltesl en adge de travailler, des
Autochtones et des membres des minorités visibks agi de la sorte. Les personnes
handicapées et les ainés étaient les plus sudesptlavoir communiqué avec Service
Canada au sujet de trois services ou plus (32-8528-26 % des autres).

Perceptions du service

Les ainés étaient plus susceptibles de fournirétesactiondermemenpositives pour 13
des 15 domaines liés au service. Les differencgsedeeption fermement positive parmi
les autres groupes de la clientéle étaient minifae€ks% dans la plupart des domaines liés
au service). Cela dit, les membres des minoritébleis étaient les moins susceptibles de
fournir une rétroaction fermement positive dangligart de ces domaines (8 sur 15). Cela
inclut: étre traités eéquitablement, recevoir demseignements clairs et faciles a
comprendre, étre informés des étapes a suivre pbienir les services, recevoir des
renseignements et des conseils cohérents, savaifajre face a un probléme, étre certain
qgue les renseignements personnels resteront catifitde étre satisfaits de la rapidité du
service et de I'accessibilité au service. En qué® membres des minorités visibles et les
Canadiens d’origine autochtone étaient les moisseqtibles d’étre fermement d’accord
avec les énonceés selon lesquels le personnekétaiois, avait été attentif a leurs besoins
et avait fourni le petit effort supplémentaire porépondre a leurs besoins. Les
Autochtones étaient les plus susceptibles d’étredésaccord avec les énoncés selon
lesquels ils avaient recu des renseignements @tif@ciles & comprendre, ils avaient été
informés de tout ce qu’ils devaient faire pour k&xele service et ils avaient recu des
renseignements ou des conseils cohérents.

Le personnel a été attentif a leurs besoins

Les personnes handicapées, suivies des Autochébries ainés, étaient les moins
susceptibles de dire que le personnel avait &étitt leurs besoins.

Le personnel a été attentif a leurs besoins?
Pourcentage
B Oui, pour une partie
Boui
0= w w - E il -.-
z 2 = 2 g £ E
: f F & " 2
LI - ;
= E G :
Sk 3
E
=
NSP/PDR = 1-4%
Phoenix SPI pour Service Canada; juin 2006 Q26
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Q26 : Avez-vous fini par obtenir ce que vous vaulte

Q27 : Au cours des six derniers mois, avez-voudesudifficultés touchant le service que vous aegn de
Service Canada?

Problémes liés au service

La probabilité de faire face a des problemes lieservice durant les six mois précédant
'enquéte ne variait pas beaucoup. Parmi les setgrdmnla clientele (10-16 %), le taux
était le plus bas chez les ainés, et le plus hlaex ¢es Autochtones, les jeunes et les
membres des minorités visibles.

Problémes lies au service dans les six mois précédant Penquéte
Pourcentage

Autochtones
Personnes handicapées
Nowveany Canadiens
Ainis

Jembres dos minorités visibles
Adultes en fge de trovaille

NSP/PDR = 1-3% P
Plhoenix SPI pour Service Canada; juin 2006 Q27

Satisfaction a I'égard des programmes ou servipésifigues

Les segments de la clientele dont moins de 50 peesoavaient utilisé un programme ou
service spécifique n'ont pas été utilisés pourdengaraison. Deux ou trois groupes de
clients ont donc été exclus pour la plupart desices. L'assurance-emploi est le seul
service pour lequel la comparaison tient comptetales les groupes de clients. A

'opposé, les résultats pour les pensions d'invi@idu RPC se basaient sur seulement
deux groupes : les personnes handicapées et lkesadn age de travailler.

La satisfaction a I'égard du service en lien avetlAS était trés élevée dans I'ensemble
des groupes (88 % ou plus), tout comme la satisfact 'égard de la qualité du service
recu au 1-800 O’Canada(85 % ou plus). La satisfacii I'égard de la qualité du service
recu en lien avec I'assurance-emploi ne variaitlpgsmucoup dans I'ensemble des groupes
(74-80 %). La satisfaction a I'égard de la quatité service recu pour une pension de
retraite du RPC était semblable dans I'ensemblegargpes (83-86 %), a I'exception des
personnes handicapées (71 %). La satisfaction gartié du service lié a la SV était
semblable dans I'ensemble des groupes (84-88 %gxeéeption des adultes en age de
travailler (79 %). Les jeunes et les adultes endigéravailler étaient les plus susceptibles
d’étre satisfaits a I'égard du service lié aux paogmes d'aide a I'emploi (73-76 % c. 67 %
des membres des minorités visibles). Les ain@setdultes en age de travailler étaient plus
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satisfaits par le service lié au passeport queeleses et les nouveaux Canadiens (82-84 %
c. 77 %). Finalement, les adultes en age de ttavaétaient plus satisfaits que les personnes
handicapées en ce qui concerne les services ligspansions d'invalidité du RPC
(78 % c. 72 %).

Perception des répercussions du modele de sevida gualité du service

Le graphique suivant montre les renseignementsezoaat la mesure dans laquelle les
segments de la clientele étaient informés par tegrael de Service Canada des autres
programmes ou services pouvant leur étre utilefa €mit fait moins souvent au cours
des communications avec les Autochtones et lessaktéplus souvent au cours des
communications avec les membres des minoritéslewsilbes Canadiens handicapés et
les nouveaux Canadiens.

Informé par le personnel des auires programimes ol services
Pourcentage

40

a0

20

Autochtones
Personnes handicapées
Jembres des minorités visibles
Nouveaux Canadiens
Jeunes

Adultes en dge de ravaillerfs

NSP/PDR = 4-7% _
Pheenix SPI powr Service Canada; juin 2006 Q69
Les groupes de la clientele suivants étaient plsseptibles d’attribuer des répercussions
positives au nouveau modeéle de prestation de ssra@guichet unique de Service Canada :
les nouveaux Canadiens, les personnes handicdegasembres des minorités visibles et
les ainés. La majorité de chacun de ces groupesg98) a dit que la nouvelle approche de
la prestation de services avait des répercussisies sur la qualité du service recu. Les
Autochtones étaient les moins susceptibles de pairs® (36 %) et les plus susceptibles de
ne voir aucune répercussion sur la qualité du seryb4 %). Les perceptions selon
lesquelles les répercussions étaient négativesaieati tres peu dans l'ensemble des
segments de la clientéle (4-8 %).

M

Q69 : Lorsque vous avez communiqué avec Servicadzpour obtenir de l'information ou un service au
cours des six derniers mois, le personnel voud aifermé au sujet des autres programmes, sendices
renseignements qui pourraient vous intéresser os &tre utiles?
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PROGRAMMES ET SERVICES UTILISES

Dans la présente section, on analyse les difféeersedon les programmes ou services
spécifiques utilisés par les clients ayant parécgpl'enquéte. Les programmes ou services
sont présentés ci-dessous, y compris le nombrémlendants dans chaque groupe (identifié
entre parenthéses) :

o Pension de retraite du Régime de pensions du Cdretdzite RPC) (N = 597)

o Pension d’invalidité du Régime de pensions du Carfpdnsions d’invalidité du RPC)
(N =150)

Assurance-emploi (AE) (N = 1 660)

Programmes d’aide a I'emploi (N = 652)

Sécurité de la vieillesse (SV)(N = 678)

Passeport (N = 724)

Numeéro d'assurance sociale (NAS) (N = 639)

Supplément du revenu garanti (SRG) (N = 172)

1-800 O’Canada(N = 416)

O O0OO0OO0OO0OO0Oo

Lorsqu’on examine les résultats de la présenteosedu rapport, il est important de garder a
I'esprit que le nombre de répondants qui ont évahaque service variait considérablement,
allant de 147 pour les clients des pensions d'iditédl du RPC a 1 660 pour les clients de
I'assurance-emploi.

Apercu

Il existe des différences considérables en ce gui@rne la sensibilisation a Service Canada, le
nombre de programmes ou services utilisés, le gfpde nombre de modes de prestation du
service utilisés ainsi que le nombre total de comigations effectuées. Il existe également des
différences dignes de mention en ce qui a trat@ésure dans laquelle les clients ont fait face
a des problemes (il s’agit majoritairement de diedes programmes d’aide a I'emploi, de
'assurance-emploi et du SRG), et a la mesure tianselle les clients étaient informés des
autres programmes ou services pouvant leur étiesudu les intéresser (les clients du SRG et
du NAS étaient les moins souvent informeés, lemtdielu 1-800 O’Canadaet des programmes
d'aide a I'emploi étaient les plus souvent informés

Les clients ayant utilisé le 1-800 O’Canadaétailest plus susceptibles de fournir une
rétroaction positive sur le service recu de Ser@deeada. Les clients du 1-800 O’Canadaet de
'assurance-emploi étaient les plus susceptiblexptimer leur satisfaction a I'égard de la
qualité de I'ensemble des services recus. lIsrétégalement les plus susceptibles de fournir
une rétroaction fermement positive concernant amates 15 domaines liés au service, les
moins susceptibles de faire face a des probléngss du service et les plus susceptibles
d’attribuer des répercussions positives au nouveadele de prestation de services de Service
Canada. A l'opposé, les clients ayant communiquéc éService Canada en lien avec une
pension d’invalidité du RPC étaient les plus susbégs de fournir une rétroaction négative sur
presque tous les domaines liés au service (13 Syrhlen que les différences ne soient
généralement pas tres grandes.
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Satisfaction relativement générale a I'égard de lgualité du service dans I'ensemble des
modes de prestation du service

Les clients ayant été servis en lien avec plus pfagramme ou service durant les six mois
précédant I'enquéte ont di évaluer leur satisfacitégard de la qualité de I'ensemble des
services recus pour chacun des programmes ou egntdisés (échelle de cing points :
5 = Tres satisfait; 1 = Tres insatisfait).

Environ les trois quarts des utilisateurs de seraig plus ont exprimé leur satisfaction a
I'égard de la qualité de I'ensemble des serviceasr@ale Service Canada pour chacun
des programmes ou services évalués dans la présegtéte. En outre, la satisfaction
était plus susceptible d’étre entiere que modéoée phacun des services utilises.

Les clients étaient principalement satisfaits dwise recu lié au numéro d’assurance
sociale (90 %), puis du 1-800 O’Canada(89 %). Laistaction était également
générale chez les clients ayant communiqué aveei@eCanada pour des services
liés a la sécurité de la vieillesse et aux pensibmsetraite du RPC (85 % chacun),
au passeport (83 %), et aux pensions d’invaliditéRPC (81 %). La majorité des
clients ayant communiqué avec Service Canada pbacun de ces services ont
exprimeé leurentieresatisfaction a I’égard de la qualité de I'ensemddds services
recus (53-71 %).

Environ les trois quarts des clients ayant commué@iqvec Service Canada en lien
avec l'assurance-emploi (78 %) et les programmesdd a I'emploi (73 %) ont
exprimé leur satisfaction a I'égard de la qualigél'énsemble des services regus.

L'insatisfaction chez les utilisateurs de ces smviétait relativement limitée, allant de 4 a
11 %.

Q30-36 : Vous avez dit avoir communiqué avec Ser@anada touchant [insérer le service]. Dans quelle
mesure étes-vous satisfait de la qualité générakediice que vous avez regu au cours des sixedenmois

en ce qui concerne le Régime de pensions du Canalalfez répondre selon une échelle de 5 pointdou
signifie trés isatisfait, ‘5, trés satisfait et 3, ni satisfaitimsatisfait.
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Services individuels : satisfaction a I’égard de la qualité du service

(Echelle de cing points; 5 = Trés satisfait, 1 = Trés insatisfait)
(n= 147-1 660; clients ayant utilisé chaque service)

Pourcentage
NAS 3 31 §a
1-800 0'Canada a8 EN23
SVISRG o0 23
Retraite RPC T 7 B8
Passeport Sl 6 LI

T s Bl
T 1> T

Prastations d'invalidité RPC

Assurance emplol

Programmes/assurance emploi 43 EHEF 4 6
£ = 4 7
0 20 40 60 50 100
m5 E4 03 m2 ®m1|
NSP/PDR = 4% ou moins 5
Phwenix SPI ponr Service Canada; mai 2006 QJ 0-36

Le tableau suivant montre les résultats de I'algimesures communes pour chacun de ces
programmes ou services

Outil de mesures communes — résultats

Programme ou service Cotes moyennes Résultat OMC
(sur 5) (sur 100)
1 800 O-Canada 4,53 88,25
Sécurité de la vieillesse/ 4,47 86,75
Supplément de revenu
garanti
Numéro d’assurance sociale 4,45 86,25
Retraite RPC 4,43 85,75
Passeport 4,33 83,25
Ensemble 4,31 82,75
Invalidité du RPC 4,17 79,25
Assurance-emploi 4,13 78,25
Programme d’aide a 4,03 75,75
I'emploi
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Variations dans les autres domaines clés

Sensibilisation a Service Canada

Le graphique suivant montre

la sensibilisation &viBe Canada par programme ou

service utilisé. Tel que démontré, la sensibilmatest plus élevée chez les clients des
programmes d’aide a I'emploi et du 1 800 O-Canadanoins élevée chez les clients du
SRG et les clients des pensions d’invalidité du RPC

Problémes lies au service dans les six mois précédant I’enquéte
Pourcentage
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WSans suggestion
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Q2 : Comment s'appelle ce ministére?

Q3 : Service Canada, créé en septembre 2005, exstiltére qui a la responsabilité principale derfir des
services aux Canadiens et Canadiennes pour le ealuggouvernement du Canada*. Avez-vous déja eatend

parler de cette organisation?

Q6 : Votre communication se rapportait-elle a lawnl'autre des programmes ou services suivants?

Raisons de la communication

avec Service Canada

Le tableau suivant montre le
nombre de programmes ou
de services différents
utilisés par type de service
ou programme. Comme on
peut le voir, les clients
ayant obtenu des services el
lien avec les pensions de
retraite  du RPC, les
programmes d’aide a
I'emploi ou les passeports
étaient les plus susceptibles
d'avoir utilisé tout autre

programme ou service.

Nombre de différents programmes ou services

i serviee: o Lncor
services
| Tous les clients 53% 47% |
'RPC 13% 87% |
Invalidité-RPC 70% 30%
SV 22% 78%
'SRG 26% 74%
|AE 59% 41% |
PAE 12% 88% |
INAS ' 43% 57% |
' Passeport 15% 85% |
| 1800 O-Canada 44% 56% |
Phoenix SPI pour Service Canada; juin 2006 W
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Mode de prestation du service utilisé

A I'exception des clients ayant utilisé le 1 80@@aada, les répondants ayant communiqué
avec Service Canada concernant les pensions déeatu RPC et les pensions d’invalidité du
RPC étaient plus susceptibles d’avoir utilisé léghone (74-79 %). Cela dit, la majorité des
clients ayant communiqué avec Service Canada pmoun des autres services a également
utilisé le téléphone, a I'exception de ceux ayamtrmuniqué avec Service Canada concernant
un NAS (48 %). Les clients ayant communiqué avewiSe Canada concernant un NAS
étaient plus susceptibles de I'avoir fait en pengo(®4 %). Les communications en personne
étaient également utilisées par la majorité destdiayant communiqué avec Service Canada
en lien avec un passeport ou un programme d’al@ergploi. Internet était plus susceptible
d’étre utilisé par les clients communiquant aver/iee Canada en lien avec I'assurance-
emploi et les programmes d’aide a I'emploi (55-5)f && courrier et le télécopieur étaient
plus susceptibles d’étre utilisés par les cliestmmuniqguant avec Service Canada pour
obtenir de I'information sur le RPC, la SV et leGRB3-34 %). Le courriel était plus
susceptible d’étre utilisé par les clients commuaitf avec Service Canada en lien avec les
programmes d’aide a I'emploi (20 %).

Mode de prestation du service utilisé
Programmes ou services

Ensemble| EPC | LIRPC SV | BRD | AR PAE NAS Pass 1-300

Téléphone 63 T4 7 67 70 64 67 48 60 o7

Courrier 21 33 27 M| 34| 15 19 25 28 8

Cowrriel a 8 6 3 ] 14 10 a 13 8

Fripersonme| 39 29 17 23 27 47 53 64 54 11

Site Web 38 26 19 18 9 35 57 42 46 28

Plusieurs réponses pouvaient étre données
NSP/PDR = 6% ou moins

Phoenix SPI pour Service Canada; juin 2006 Q8
Le graphlq ue suivant montre le nombre Nombre de modes de prestation du service utilisés

de modes de prestation du service (six mois précédant I’enquéte)
utilisés par programme ou service. Les
clients des pensions d’invalidité du RPC
et du 1-800 O’Canadaétaient plus
susceptibles d’utiliser un seul mode de
prestation du service, et les clients de
'assurance-emploi, des programmes
d’aide a I'emploi et des passeports étaient
plus susceptibles d'utiliser plusieurs | @ iosn

modes de prestation du service. Phoenix SPTpour Service Canada; juin 2006 [os |

Pourcentage

*Nombre moyen de communications arrondi au hombtiee

Q8 : Au cours des six derniers mois, de quelleriggarmi les suivantes avez-vous communiqué avedcger
Canada? Il s’agit d'une communication avec le gooement lui-méme et non d’un service regu par feamtse
d’'une autre organisation qui fournit des programmesles services financés par le gouvernement dad2a
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L'avez-vous fait [insérer le mode de prestatiorsdwice] ?
Q9 : Combien de fois au cours des six derniers angz-vous utilisé [insérer le mode de prestatioisetvice]?

En ce qui concerne le nombneoyen

de communications avec Service Nombre moyen de communications avec Service Canada
Canada dans I'ensemble des modes de (six mois précédant I’enquéte)
prestation du service (avec et sans 5y Poucentage

Internet), les clients de I'assurance-
emploi et des programmes d’aide a
I'emploi étaient les plus susceptibles
d’avoir communiqué de nombreuses
fois avec Service Canada,

particulierement lorsqu’on inclut* les

visites des sites Web. Les clients du
RPC, de la SV et du SRG présentent
les taux les plus bas.

1 Avec Web

B Sans Web

Phoenix SPI pour Service Canada; juin 2006 Q9
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Perceptions du service

Les répondants ayant utilisé le 1-800 O’Canadagtgius susceptibles de fournir
une rétroaction fermement positive pour chacun tesnoncés liés au service. La
différence en fait de rétroaction fermement positentre les utilisateurs du 1-800
O’Canadaet ceux ayant communiqué avec Service @apadr d’autres services était
plus grande en ce qui concerne la politesse duopee$ (84 % c. 57-67 % pour les
autres), la capacité de réponse aux besoins (75562 % pour les autres), les
connaissances et la compétence du personnel (75959 % pour les autres), le
traitement équitable (79 % c. 58-67 % pour lesem)tet le petit effort supplémentaire
fourni par le personnel pour répondre aux besdBs% c. 40-54 % pour les autres). A
I'exception des utilisateurs du 1 800 O-Canadadiéférences de rétroaction fermement
positive entre les répondants ayant communiqué ®esuice Canada variaient de 7 a
15 % pour I'ensemble des différents énoncés liéseauice. La différence était plus
grande relativement a la rapidité du service.

Pour 13 des 15 énoncés, les clients ayant comméirdgec Service Canada en lien avec
une pension d'invalidité du RPC étaient plus susickys de fournir une rétroaction
négative. Les seules exceptions étaient I'obtentienrenseignements clairs et faciles a
comprendre et la politesse du personnel. Les idtomes négatives chez les utilisateurs
ayant communiqué avec Service Canada pour ce tdiesspensions d’invalidité du RPC
étaient plus susceptibles de se démarquer relativeen’énoncé selon lequel le client sait
gue les renseignements personnels fournis demeatirenafidentiels (14 % c. 4-7 % chez
les autres), celui relatif a la rapidité du serviz2 % c. 18 % ou moins pour les autres) et
celui concernant I'accessibilité du service (13.%-8 % pour les autres).

On a répondu aux besoins des clients

Les clients des pensions d’invalidité du RPC et1d800 O’Canadaétaient les moins
susceptibles de dire qu'on a répondu a leurs bestandis que les clients du NAS et des
passeports étaient les plus susceptibles de dioa @urépondu a leurs besoins.

On a répondu aux besoins?

Pourcentage

100

80

M Oui, en partie
60

HOui

40

20

1-800

NSP/PDR=2% ou moins -
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Q26 : Avez-vous fini par obtenir ce que vous vaulte
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Problémes liés au service

La probabilité de faire face a des
problémes liés au service durant
les six mois précédant I'enquéte
variait de 18 % pour les clients
ayant communiqué avec Service
Canada en lien avec les
programmes d’aide a I'emploi a
10 % pour les clients de la SV et
du 1 800 O-Canada.

Problémes liés au service dans les six
mois précédant I’enquéte

Pourcentage

BRG AE PAE NAS Pass 1-800

NSPFDR = 4 % oumoins

Perception de la répercussion du
modéle de prestation de services sur
la qualité du service

Le graphique suivant montre les
renseignements concernant la mesure
dans laquelle les clients des différents
programmes ou services étaient
informés par le personnel de Service
Canada des autres programmes ou
services pouvant leur étre utiles. Les
clients du SRG et du NAS étaient les
moins susceptibles d’en étre
informés, et les clients des
programmes d’aide a I'emploi et du
1-800 O’'Canada étaient les plus
susceptibles d’en étre informés.

Les utilisateurs du 1-800 O’Canadaétaient plus epifides d'attribuer une répercussion

positive au nouveau modele de prestation de seardeeService Canada (71 %). La majorité
des clients (51-57 %) ayant communiqué avec Se@maeada pour les programmes suivants
ont également attribué des répercussions posiduesouveau modele : programmes d'aide a
I'emploi, pensions de retraite du RPC, SV, SRGiasseports. Les clients ayant communiqué
avec Service Canada pour une pension d’invaliditdRBC étaient les moins susceptibles de
penser ainsi (42 %). La perception d’'une réperomsségative variait peu dans I'ensemble des

groupes de clients (3-7 %).

Phoenix SPI pour Service Canada; juin 2006 Q27
Informé par le personnel des
autres programimes ou services
Pourcentage
RPC  LRPC 8V SRO  AE  PAE  NAS  Pams 1800
NSPPDR =4 -8%
Phoenix SPI pour Service Canada; juin 2006 Q69

Q27 : Au cours des six derniers mois, avez-voudesudifficultés touchant le service que vous aeen de

Service Canada?

Q69 : Lorsque vous avez communiqué avec Servicadzapour obtenir de I'information ou un servicecaurs
des six derniers mois, le personnel vous a-t-drimé au sujet des autres programmes, serviceeaigaements

qui pourraient vous intéresser ou vous étre utiles?
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V ARIATIONS DEMOGRAHIQUES

La présente section montre les différences démbgraes liées aux problémes clés analysés
dans I'enquéte. Cela comprend les variations basgese sexe, la langue, la scolarité et la
région. Aux fins de la présente analyse, les céaratigues démographiques ont été regroupées
comme suit (le nombre de répondants dans chaque®est identifié entre parentheses) :

Sexe

o Homme (N=1 709)
o Femme (N =2 314)

Langue (langue maternelle)

0 Anglophone (N =2 579)
o Francophone (N = 822)
o Autres (allophones) (N = 565)

Scolarité

o] Etudes secondaires ou moins (N = 1 693)
0 Etudes postsecondaires non complétees (N = 538)
0 Etudes postsecondaires (N =1 757)

Région

o Atlantique (N = 529)
0 Québec (N =678)

o Ontario (N =1 539)
o Prairies N = 640)

o C.-B. (N =590)
Apercu

Les différences les plus marquées étaient liéassadlarité, a la langue et a la région. En outre,

bien que des tendances soient ressorties dansncactes sous-groupes, elles tendaient a étre
lies & des problémes spécifiques plutdt qu'adimibde des énoncés. A I'opposé, les différences

liées au sexe tendaient a étre minimes tant sulatedu comportement que de la perception du

service.

Les differences fondées sur la scolarité étaienis piharquées en ce qui concerne le
comportement que pour ce qui est de la percept@probabilité de communication relative a
'assurance-emploi augmentait considérablementoantion de 'augmentation du niveau de
scolarité, I'inverse étant vrai pour ce qui estladeSV et des pensions de retraite du RPC.
L'utilisation d’Internet pour communiquer avec SeevCanada augmentait considérablement
avec l'augmentation du niveau de scolarité. Lesntd ayant plus de scolarité étaient plus
susceptibles d'utiliser plusieurs modes de prasiatiu service et d’avoir effectué plusieurs
communications. En revanche, les différences disfaetion a I'égard de I'ensemble des
services étaient minimes, comme I'étaient celléégard de services spécifiques. Bien que les
rétroactions fermement positives sur 13 des 15 céspdu service diminuaient avec

Phoenix Strategic Perspectives Inc. 81



Recherche sur la satisfaction de la clientéle deiG@eCanada : enquéte de référence 2006

'augmentation du niveau de scolarité, le décliaitételativement petit dans la plupart des
domaines (6-9 %).

Les francophones étaient plus susceptibles d’awoins d’interaction avec Service Canada. lls
étaient plus susceptibles d’avoir utilisé un seaddende prestation du service, d’avoir effectué
une seule communication et d’avoir communiqué avervice Canada en lien avec un seul
service. Les différences dans la satisfactiongaté de 'ensemble des services étaient minimes,
mais les différences relatives a des aspects gpéesf du service suivaient un modele constant.
Sur 14 des 15 énoncés liés au service, les franogshétaient plus susceptibles d'offrir une
rétroaction fermement positive, suivis dans chaqas par les anglophones, puis par les
allophones. Les différences étaient plus grandes deinq domaines : les connaissances et la
compétence du personnel, le traitement équitadbleolitesse du personnel, le fait d'étre informeé
de tout ce qu’on doit savoir ou faire afin de rexeles services et le fait de savoir quoi faire
face a un probleme ou une question. Malgré cel,alphones étaient plus susceptibles
d’attribuer une répercussion positive sur la géalii service au nouveau modeéle de prestation
de services de Service Canada.

Les différences régionales relativement au compuetd étaient quelquefois grandes, mais ne
suivaient aucun modele distinct. Cela dit, lesntBedu Québec étaient plus susceptibles
d’avoir utilisé un seul mode de prestation du senét d’avoir communiqué une seule fois avec
Service Canada. Les différences sur le plan deatisfaction a I'égard de I'ensemble des
services étaient minimes. De plus, les différenedativement a la plupart des aspects du
service n‘avaient pas tendances a étre grande$ ¢8-tlans I'ensemble des régions), bien
gu’elles suivent un modele. Pour la plupart deséés, le Québec a fourni le plus haut taux de
rétroaction fermement positive, suivi par la Régam I'Atlantique, et I'Ontario a fourni le
moins de rétroaction fermement positive.

Différences minimes du niveau de satisfaction géraie dans I'ensemble des groupes
démographiques et des régions

Des différences minimes étaient présentes surda gl niveau de satisfaction générale a
I'égard de la qualité des services recus dansifEsehts groupes démographiques et régions
du pays. Les hommes et les femmes étaient presgalenéent susceptibles de se dire
satisfaits de la qualité de I'ensemble des servieess de Service Canada durant les six mois
précédant I'enquéte (83-85 %). De plus, le niveau sdtisfaction était semblable dans
'ensemble des groupes linguistiques (82-85 %), lojee les francophones et les anglophones
étaient plus susceptibles d’exprimer lantiere satisfaction (56 % chacun c. 51 % pour les
autres). Sur le plan de la scolarité, les niveaaisatisfaction générale étaient semblables (82-
85 %), bien que les clients ayant moins de scélataient plus susceptibles d’exprimer leur
entiere satisfaction (61 % c. 50-51 % pour les em)tr Le niveau de satisfaction était
également semblable dans I'ensemble des région86(83). Sur le plan de I'expression de
I'entiére satisfaction, toutefois, les difféeren&aient plus prononcées, et variaient de 60 %
pour la Région de I'Atlantique a 52 % en Ontario.

Le niveau d'insatisfaction a I'égard de la qualéd’ensemble des services variait de 5 a 8 %.

Phoenix Strategic Perspectives Inc. 82



Recherche sur la satisfaction de la clientéle deiG@eCanada : enquéte de référence 2006

Satisfaction générale par caractéristique démographique
(Echelle de cing points; 5 = Trés satisfait, 1 = Trés insatisfait)

Pourcentage

Etudss secondaives ou moins
Etudes postiecondaires

Etudes postsecondanes non completees

A nglais
HAutres

Frangais

Fenuue

Phoenix SPI pour Service Canada; mai 2006 QE:’

Satisfaction générale par région
(Echelle de cing points; 5 = Trés satisfait, 1 = Trés insatisfait)

Pourcentage

NSP/PDR =0-2%
Phoenix SPI powr Service Canada; mai 2006 Q.-_-.

Q25 : Dans quelle mesure étes-vous satisfait deatité générale du service que vous avez recledacd
Canada en ce qui concerne.... (INSERER LE PROGRAMMRMCE CONCERNE) au cours des six

derniers mois?
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Variations dans les autres domaines clés

Sexe

Raisons de la communication avec Service Canada

Les hommes étaient plus susceptibles d’avoir comguénavec Service Canada en
lien avec l'assurance-emploi (47 % c. 41 %), tandiee les femmes étaient plus
susceptibles de communiquer avec Service Canada gowsavoir plus sur le NAS
(26 % c. 19 %). Les femmes étaient également pusceptibles d'utiliser le 1-800
O’Canada(26 % c. 21 %).

Mode de prestation de service utilisé

Les hommes et les femmes étaient susceptibles Wamsnesure semblable d'utiliser
les différents modes de prestation du service poiadre Service Canada durant les
six mois précédant I'enquéte. Le nombre de modegprdstation du service utilisés
pour joindre Service Canada et le nombre total @®munications dans I'ensemble
des modes de prestation du service (y compris p@rriet) n’étaient pas différents
chez les hommes et les femmes.

Nombre de services utilisés

Les difféerences entre les hommes et les femmetespian du nombre de services pour
lesquels ils ont communiqué avec Service Canadenétaes petites.

Perceptions du service

Méme si les femmes étaient plus susceptibles denifoune rétroaction fermement
positive pour chacun des 15 énonces liés au senesdifféerences entre les hommes et
les femmes étaient petites (souvent inférieure§@.4Larmi les exceptions, on retrouve la
capacité du personnel a répondre aux besoins (©%%%), l'obtention de
renseignements ou de conseils cohérents (55 % )46t le fait de savoir que les
renseignements personnels resteront confident&94(c. 52 %). Les hommes et les
femmes étaient presque susceptibles dans la méraarende fournir une rétroaction
négative a I'égard de chacun des aspects du service

Problemes liés au service

Les hommes et les femmes étaient tous aussi silBeste faire face a des problemes liés
au service durant les six mois précédant I'enquéte.

Satisfaction a I'égard des programmes ou servipésifiques

Les hommes et les femmes étaient tous aussi susespd’exprimer leur satisfaction a
'égard de la qualité de I'ensemble des servicessr@our la plupart des services, a une
seule exception : les hommes étaient plus sustéeptitbexprimer leur satisfaction a
I'égard du service lié aux pensions de retraitdReC (89 % c. 81 %). Les différences en
lien avec les autres services n'excédaient pas 4 %.
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Perception de la répercussion du modele de prastdd services sur la qualité du service

Les hommes et les femmes ont exprimé des opini@msblables concernant leur
perception de la répercussion du nouveau modelpre&ation de services de Service
Canada.

Langue
Raisons de la communication avec Service Canada

Les anglophones et les allophones étaient plusptibles de communiquer avec Service
Canada au sujet d'une pension de retraite du RP&191% c. 12 % chez les
francophones). Ils étaient également plus susdeptild’avoir utilisé le 1-800
O’Canada(26-28 % c. 17 % chez les francophones}. dlophones étaient les plus
susceptibles d’avoir communiqué avec Service Caraddien avec les programmes
d’aide a I'emploi, les passeports et le NAS.

Mode de prestation du service utilisé

Les répondants, sans égard a la langue, étaienatssi susceptibles d’avoir utilisé le
téléphone, le courrier ou le télécopieur et le delipour communiquer avec Service
Canada. Les allophones étaient plus susceptiblsd’ utilisé le service en personne
(46 % c. 40 % chez les anglophones et 33 % cheZréesophones), tandis que les
anglophones et les allophones étaient plus subteptid'avoir utilisé Internet
(37-39 % c. 33 % chez les francophones).

La majorité des francophones et des allophonesitiigé un seul mode de prestation
du service pour joindre Service Canada durant besneis précédant I'enquéte (54-
60 % c. 49 % chez les anglophones). Les anglophéta@snt plus susceptibles d’utiliser
plusieurs modes de prestation du service (22 %ublisé trois modes de prestation du
service ou plus c. 17 % chez les allophones et Bé&x# les francophones).

Sur le plan du nombre total de communications feasemble des modes de prestation
des services, les francophones étaient plus silslespd’avoir communiqué une seule fois
avec Service Canada (30 % c. 24 % chez les auttes). anglophones étaient plus

susceptibles d’avoir communiqué avec Service Canadére fois ou plus (51 % c. 47 %

chez les allophones et 42 % chez les francophones).

Nombre de services utilisés

Les francophones étaient considérablement pluseptibles d’avoir communiqué avec
Service Canada en lien avec un seul service duesnsix mois précédant I'enquéte
(66 % c. 47-50 % chez les autres). Les allophortageré plus susceptibles d’avoir
communiqué avec Service Canada concernant troicesrou plus (26 % c. 21 % chez
les anglophones et 13 % chez les francophones).

Perceptions du service

Les répondants, sans égard a la langue, étaienttssi susceptibles d’étre fermement
d’accord avec I'énoncé selon lequel ils savaient tpus les renseignements fournis
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demeureraient confidentiels (53-56 %). Toutefoin, & qui concerne les 14 autres
enonceés liés au service, les francophones étaveidurs plus susceptibles de fournir
une rétroaction fermement positive, suivis pardeglophones et par les allophones.
Les différences au chapitre de la rétroaction fener positive étaient les plus
grandes relativement aux énoncés suivants :

» Connaissances et compétences du personnel (decb@24es francophones a
50 % chez les allophones).

» Traitement équitable (de 73 a 58 %).

» Politesse du personnel (de 70 a 54 %).

* Personnel informant les clients de tout ce qu'dsvent faire pour recevoir les
services (de 65 a 54 %).

» Savoir quoi faire face a un probleme ou une quegtie 57 a 46 %).

Suivant le méme modele, les francophones et lebpingnes étaient plus susceptibles
d’étre fermement d’accord avec I’énoncé selon lefsyils ont recu le service dans la
langue officielle de leur choix (86-88 % c. 76 %eeHes allophones) et ils ont recu des
renseignements ou des conseils cohérents (54-574%0% chez les allophones).

Problemes liés au service

La probabilité de faire face a des probléemes liesavice durant les six mois précédant
'enquéte ne variait pas selon la langue.

Satisfaction a I'égard de programmes ou servicésifigues

Les répondants, sans égard a la langue, étaiehtatmsi susceptibles d’exprimer leur
satisfaction a I'égard de la qualité de I'ensemids services liés a I'assurance-emploi
(78-81 %), méme si les francophones étaient plssepiibles d’exprimer leuentiere
satisfaction (51 % c. 43-45 % chez les autres). &mglophones et les allophones ont
exprimé des niveaux semblables de satisfactioégatd du service lié aux pensions de
retraite du RPC (84-86 %). Les francophones n’étgi@s compris dans cette derniere
comparaison en raison du petit nombre de clienentagommuniqué avec Service
Canada (n = 42). La satisfaction a I'égard deseawgervices variait. La satisfaction a
I'’égard du service lié aux programmes d'aide a penvariait grandement (de 86 %
chez les francophones a 73 % chez les anglophané&2 @ chez les allophones).
Les francophones et les anglophones étaient pieeptibles d’exprimer leur satisfaction a
I'égard du service lié au passeport) (83-86 % %/6hez les allophones), et légerement
plus susceptibles de se dire satisfaits du 1-800a@ada(90 % chacun c. 86 % chez
les allophones). Les anglophones étaient plus sguiddes dexprimer leur
satisfaction a I'’égard de la SV (88 %) et du NAS ¥8).

Perception de la répercussion du modele de prastdd services sur la qualité du service

Les allophones étaient un peu plus susceptiblagitlizer une répercussion positive sur la
gualité du service au nouveau modele de prestatmrservices de Service Canada
(61 % c. 48 % chez les francophones et les anglg®)o Les francophones et les
anglophones étaient plus susceptibles de n’attriaueun impact sur la qualité du service
au modele de prestation de services (39-41 % &o 2hez les allophones).
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Scolarité
Raisons de la communication avec Service Canada

La probabilité de communiquer avec Service Canaddiem avec l'assurance-emploi

augmentait avec le niveau de scolarité (de 36 &opltandis que la probabilité de

communiquer avec Service Canada au sujet de lat 8sepensions de retraite du RPC
diminuait avec le niveau de scolarité (de 23 a 1¢dar la SV, et 21-13 % pour les

pensions de retraite du RPC). Les clients ayantnsnaie scolarité (c.-a.-d. études
secondaires ou moins) étaient plus susceptibleoenuniquer avec Service Canada en
lien avec le SRG (17 % c. 11 % chez les autres).

Mode de prestation de services utilisé

Les répondants, sans égard au niveau de scolatiddent tout aussi susceptibles
d'avoir utilisé le téléphone, le courrier ou le émpieur et le courriel pour
communiquer avec Service Canada, bien que l'utibsadu courriel augmente
légerement avec le niveau de scolarité (de 7 a J2l%utilisation d'Internet
augmentait de facon beaucoup plus considérable laveiveau de scolarité (de 26 a
49 %), et les clients ayant le plus de scolari@egit les plus susceptibles d’avoir
visité un bureau (43 % c. 36-37 % chez les autres).

La probabilité d'avoir utilisé un seul mode de pa&isn de services pour joindre

Service Canada durant les six mois précédant I'étegatait a son plus haut chez les
clients ayant moins de scolarité, et diminuait alemiveau de scolarité (de 61 a
44 %). Les clients ayant plus de scolarité (c.-a.al moins des études

postsecondaires) étaient plus susceptibles d’atildusieurs modes de prestation de
services (23-24 % des clients ont utilisé trois e®de prestation de services ou plus
c. 13 % des clients ayant fait des études secoeglain moins).

Les clients ayant moins de scolarité étaient pusceptibles d’avoir communiqué une
seule fois avec Service Canada durant les six masédant I'enquéte (31 % c. 21-
22 % chez les autres). Les clients les plus sa#arétaient plus susceptibles d’avoir
communiqué avec Service Canada quatre fois ou @8%55 % c. 40 % des clients

ayant fait des études secondaires ou moins).

Nombre de services utilisés

Il existait peu de différences en ce qui concem@dmbre de services utilisés dans
les communications avec Service Canada en fonditola scolarité.

Perceptions du service

Pour 13 des 15 énonceés liés au service, I'entiatisfaction diminuait avec le niveau
de scolarité. Dans la plupart des domaines, leimébt la rétroaction fermement
positive était modéré (6-9 %). Les exceptions comzient la satisfaction a I'égard de
la rapidité du service (de 55 % chez les clien@snayin diplome d’études secondaires
ou moins a 44 % chez les clients ayant un diplonéudes postsecondaires) et la
clarté des explications des décisions (de 58 a }8L%s clients ayant moins de
scolarité étaient plus susceptibles d’étre fermendaccord avec I'énoncé selon
lequel les renseignements recus étaient clairsa@tet a comprendre (61 % c. 51-
53 % chez les autres).

Problémes liés au service
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Les clients plus scolarisés étaient Iégerement plsceptibles de faire face a des
problemes liés au service (de 14 a 15 % c. 10 % tseclients ayant fait des études
secondaires ou moins).

Satisfaction a I'égard de programmes ou servicésifipues

Les répondants, sans égard au niveau de scolatidéent tout aussi susceptibles
d’exprimer leur satisfaction a I’égard de la qualite I'ensemble des services liés au
1 800 O-Canada, a I'assurance-emploi et au NASplDs, les différences sur le plan
de la satisfaction a I'égard du service lié aux gpems de retraite du RPC, au
passeport et aux programmes d'aide a I'emploi étarelativement petites. La
satisfaction a I'’égard du service lié a la SV éfdiis élevée chez les clients ayant
moins de scolarité (89 % c. 81-83 % chez les ajtres

Perception de la répercussion du modele de prestalie services sur la gualité du
service

Les différences au chapitre de la perception deéfaercussion sur le service du
nouveau modele de prestation de services de Se®dnada étaient petites.

Région
Raisons de la communication avec Service Canada

Comme on pouvait s'y attendre, les clients du Quédient les moins susceptibles
d’avoir communiqué avec Service Canada en lien avecpension de retraite du RPC
(11 % c. 17-21 % ailleurs). lls étaient égalemest moins susceptibles d’avoir utilisé

le 1-800 O’Canada(17 % c. 24-31 % ailleurs). Lasnts de la Région de I'Atlantique

étaient un peu plus susceptibles d’avoir communiauex Service Canada en lien avec
'assurance-emploi (62 % c. 34-49 % ailleurs). ladgents de |'Ontario étaient plus

susceptibles de communiquer avec Service Canaslaj@tudu NAS (30 %).

Mode de prestation de services utilisé

L'utilisation du téléphone pour communiquer avecvide Canada variait de 70 % dans la
Région de I'Atlantique a 59 % en Ontario. L'utitisa d'Internet variait de 42 % en
Ontario a 30 % au Québec. Les différences dandlidatton des autres modes de
prestation de services étaient relativement pefiteexcédaient pas 9 % dans I'ensemble
des régions).

Les clients du Québec étaient plus susceptiblemit’atilisé un seul mode de prestation
du service pour joindre Service Canada durant i@s nsois précédant I'enquéte
(61 % c. 47-52 % ailleurs). L'utilisation de plusie modes de prestation de services (c.-
a.-d. trois ou plus) était semblable dans I'ensemibds régions (19-22 %) sauf au
Québec (12 %).

La Région de I'Atlantique est la seule région dtmtmajorité des clients (54 %) ont

communiqué avec Service Canada quatre fois ou peisnombre de clients dans les
autres régions ayant communiqué avec Service Canadasouvent variait de 42 a 49 %.

Nombre de services utilisés
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Outre le fait d’étre les plus susceptibles d’audtitisé un seul mode de prestation de
services pour joindre Service Canada, les client®Qdébec étaient également les plus
susceptibles d’avoir communiqué avec Service Camadeapport avec un seul service
(65 % c. 47-52 % ailleurs). La probabilité d’avemmmuniqué avec Service Canada en
lien avec trois services ou plus était relativensarhblable dans toutes les régions (21-
23 %) sauf au Québec (13 %).

Perceptions du service

Les différences dans I'ensemble des régions sylda de la rétroaction fermement
positive aux énoncés liés au service variaient @el% %. Pour la plupart des énoncés
(11 sur 15), la rétroaction fermement positive tédason plus haut niveau au Québec,
suivi par la Région de I'Atlantique. Ces énoncést $es suivants :

» Connaissances et compétence du personnel

e Capacité du personnel de répondre aux besoins

» Traitement équitable

» Service dans la langue officielle de leur choix

* Renseignements clairs et faciles a comprendre

» Politesse du personnel

* Personnel informant les clients des étapes a spoueobtenir le service
* Recevoir de l'aide ou étre guidé vers ceux pouf@nnir cette aide
* Recevoir des renseignements ou des conseils cabéren

e Savoir quoi faire pour faire face a un probléemeaaiwne question

» Explications claires des décisions.

En outre, dans la plupart de ces domaines (8 syrld Xétroaction fermement positive
était & son plus bas en Ontario.

Les clients de la Région de I'Atlantique et du Qaeéétaient également plus susceptibles
d’étre fermement d’accord avec I'énoncé selon letpipersonnel a fourni le petit effort
supplémentaire pour répondre a leurs besoins (3%-5241-46 % ailleurs), et qu'ils
étaient satisfaits de I'accessibilité du service-§& % c. 53-55 % ailleurs). Les clients de
toutes les régions sauf I'Ontario et les Prairi¢gie@t tout aussi susceptibles d'étre
fermement d’accord avec I'énoncé selon lequeltdseét satisfaits de la rapidité du service
(53-54 % c. 46 % chez les clients de I'Ontaridext Prairies).

Problémes liés au service

La probabilité de faire face a des probléemes liassarvice durant les six mois
précédant I'enquéte était semblable dans I'ensenddeaégions (11-14 %).

Satisfaction a I'égard de programmes ou servicésifigues

Lorsqu’on interprétera les résultats suivantserfhasmportant de garder a I'esprit que les
réponses des répondants du Québec ne sont pasisataps la comparaison de la
satisfaction a I'égard du service lié aux pensidasetraite du RPC et aux programmes
d’aide a I'emploi (en raison du petit nombre de amdgants admissibles dans cette
province). Pour la méme raison, les clients de égi& de I'Atlantique ne sont pas
compris dans la comparaison de la satisfactiorégafd du service lié au NAS et au
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1 800 O-Canada.

Les clients, sans égard a la région, étaient tassiasusceptibles d’exprimer leur
satisfaction a I'égard de la qualité de I'ensend#e services liés au 1 800 O-Canada. De
plus, il existait des différences régionales, lents de la Région de I'Atlantique étant plus
susceptibles de se dire satisfait de I'ensemble séegices sauf un. Cela incluait les
services liés aux aspects suivants :

» Pensions de retraite du RPC (95 % c. 81 -85 %asdl)e
* SV (94 % c. 79-87 % ailleurs).

* Programmes d’aide a I'emploi (75 % c. 68-72 % ailg.
* AE (84 % c. 75-81 % ailleurs).

e Passeport (89 % c. 82-83 % ailleurs).

La satisfaction a I'égard du service lié au NASitégdevée de facon semblable dans
I'ensemble des régions (90-94 %) sauf au Québe&d)B3

Perception de la répercussion du modéle de presstdé services sur la qualité du service

Les différences régionales de perceptions de larcépsion du nouveau modeéle de
prestation de services de Service Canada étai@tiveenent petites. La majorité des
clients de la Région de I'Atlantique et de I'Ompaont dit que la répercussion était
positive (52-54 %), comparativement a 47-49 % aile
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