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A propos du sondage

Sondage de départ des sites Web de I'ensemble du GC dans lequel
les visiteurs indiquent la raison de leur visite et évaluent leur expérience
de service en ligne :

«  Mesure le taux de réussite des taches, la facilité et la satisfaction

* 40 institutions ont mis en ceuvre le sondage

* Le sondage est mené en permanence, 10 % des visiteurs sont
invités a y participer

« Données quantitatives et qualitatives

*  Mise en place de modes de soutien et d'un groupe de travail

*  Mise en place d'un systeme centralisé de rapports d'entreprise

«  Ameélioration continue de la conception du sondage

Partenariat entre |'Editeur prlnC|paI de Service Canada et le Bureau
de la transformation numerique du Secrétariat du Conseil du
Trésor (SCT)

I*I Gouvernement  Government _EN

du Canada of Canada

Sondage du site Web

Merci de participer a ce sondage. Votre
rétroaction nous aidera a améliorer le site. Ce
sondage ne devrait durer que quelques
instants.

Avant de commencer, assurez-vous d'avoir
terminé votre visite.

Comment nous protégeons votre
confidentialité

Avez-vous terminé votre visite?

O Oui

O Non

Date de modification : 2021-07-27




Résultats de 2021-2022 pour le GC

[ Plus de 401 000 visiteurs ont répondu au sondage }

La réussite des taches La convivialité La satisfaction

64.5%

ont déclaré avoir pu
accomplir ce qu'ils
étaient venus faire

56.5%

ont déclaré qu'il était
facile de naviguer sur le
site Web

50.9%

ont déclaré étre
satisfaits de leur
expérience sur le site
Web



La reussite des taches pour les 100 principales

taches

Plus de 70% 37 taches

Entre 50% et 70%

Moin de 50%

9 taches



Document a distribuer : Résultats de 2021-2022 pour

es 100 principales taches

* Découvrez quels sont les
omaines prioritaires pour
le GC

* C(Ciblez les domaines
nécessitant un examen plus
approfondi au sein de votre
Institution

Les 100 principales tiches du GC

Résultats du Sondage sur la réussite des taches du GC - AF 2021-22
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Prendre
part

Transformer les
données en
iInformations, actions
et changements pour
nos visiteurs

Précisez les taches prioritaires sur
lesquelles vous devez vous concentrer

Analysez les commentaires des
répondants au sondage

Mobilisez les principaux intervenants

Corroborez vos constatations avec
d'autres sources de dqnnees et des
recherches sur les utilisateurs

Mettez vos connaissances en action
Mesurez les améliorations

Communiquez les reussites et les
lecons apprises



Etude de cas : Soumettre un rapport sur I'AE

» Utiliser le calendrier de déclaration

EDSC a identifie un probleme en lisant les commentaires des
repondants au sondage :

Comment soumettre votre
déclaration

Lorsque vous avez preésenté votre demande de

prestations, Service Canada vous a envoyé par

« Difficile de trouver le bouton pour commencer la
declaration de I'assurance-emploi »

la poste un relevé des prestations. Ce relevé
comprenait un code d'accés a 4 chiffres. Vous
avez besoin de ce code et de votre numéro
d'assurance sociale (NAS) pour soumettre vos
déclarations.

«  Emis des hypothéses de problémes ayant une incidence sur la trouvabilité

*  Prototypé les changements a |'aide de la conception du contenu (ce qu'il faut
inclure, en-tétes, couleur des boutons et appel a l'action)

A/B testé et mesuré |'impact des changements

«  Mise en ceuvre de changements, améliorations réalisées pour les Canadiens et
poursuite de la surveillance et de la mesure du succes des taches

Vous pouvez soumettre vos déclarations par
Internet ou par téléphone.

Par Internet

Le Service de déclaration par Internet est
simple, rapide, pratique et sécuritaire.

Soumettre votre déclaration par Internet

Résultats
Agis sur la rétroaction et socialisé I'utilisation des données du sondage

Appris comment utiliser les tests A/B - peut maintenant s'appliquer a des
problemes plus complexes




Comment nous
POUVONS VOUS
alder

Le Bureau de la
transformation
numérique et I'Editeur
principal sont la pour
vous aider

Livrer des exposés aux comités de direction
et aux principaux intervenants

Soutenir la mise en place de rapports aupres
des Services de soutien technique pour votre
Institution

S'assurer que vos principaux programmes et
services recoivent suffisamment de données

Soutenir I'analyse des données analytiques
Web

Fournir une aide a la réalisation de tests A/B

Tirer parti des techniques de science des
données pour analyser les commentaires



En savoir plus sur 'utilisation de la science des

données pour analyser les commentaires

*  Nous avons établi un partenariat avec le Bureau du
dirigeant principal des données d'EDSC pour utiliser la
science des données afin d’automatiser ou de
rationaliser I'analyse des commentaires.

« Un employé m’a dit que le dossier
était en régle mais j'attends
toujours une décision (depuis avril
2021), je n’ai aucun revenu et mes
économies sont toutes passées... »

 Alaide de la modélisation thématique, les
commentaires peuvent étre regroupés par theme
semantique.

« Les informations requis pour soumettre
mon rapport prétaient a confusion et je
n’ai pas pu le remplir. J’ai appelé le
numéro 800 et j’ai attendu 45 minutes
pour parler a un agent qui a été transféré
a un autre, puis 'appel a été
abandonné. »

* Aide a obtenir des apercus sur I'expérience en ligne des Groupe C
visiteurs, les problemes rencontrés et les causes
profondes potentielles.

« J'ai une piece d’identité et un mot de passe,
mais je ne peux pas terminer la création de
mon dossier. || semble impossible de le faire
par l'institution financiére et lorsque je voulais
obtenir un clégc, j’avais un message indiquant
gu’il y avait une erreur dans mes
informations... »

* Les institutions peuvent soumettre des taches pour
I'analyse pendant que nous pilotons cette technique de
science des données et que nous travaillons a affiner le
modele.




Merci pour
votre temps

Peter Smith

Chief, Conception du produit Canada.ca
Bureau de la transformation numérique
Secretariat du Conseil du Trésor du

Canada
Peter.Smith@tbs-sct.gc.ca
613-979-0525

Nicolas Pjontek
Gestionnaire, Services analytiques
Editeur principal

Service Canada

Nicolas.Pjontek@servicecanada.gc.ca
613-915-6425


https://www.gcpedia.gc.ca/wiki/Sondage_sur_la_r%C3%A9ussite_de_t%C3%A2ches_du_Gouvernement_du_Canada
https://forms.office.com/Pages/ResponsePage.aspx?lang=fr-ca&id=RljVnoGKRkKs2LGgGr_A0R7AXsYlAlBOipBYlFVrWa9UMkkwTDlYODAyWjNLMlhPMDZLTVY1UFFLTyQlQCN0PWcu

Annexe A : Questions du Sondage

1. Quelle était la principale raison de votre visite aujourd’hui?

2. Dans quelle mesure avez-vous été satisfait de votre expérience sur le
site?

3. Dans quelle mesure a-t-il éte facile ou difficile d'utiliser le site?

4.  Avez-vous été en mesure d'accomplir ce que vous étes venu faire?
a.  Sinon, pourquoi?
b. Dans l'affirmative, comment pouvons-nous améliorer 'expérience?

URL a des fins d'essai
https://www.canada.ca/fr/sondages/sondage-reussite-taches-gc.html?srvsrc=testing:n:n:n:n:n:n
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https://www.canada.ca/fr/sondages/sondage-reussite-taches-gc.html?srvsrc=testing:n:n:n:n:n:n

Annexe B : Méthode de sondage

e Lesondage est mene en permanence afin que les donnees soient
représentatives de I'année entiere

o Echantillon aleéatoire — chaque visiteur a une chance égale d’étre invité a
participer au sondage

e Echantillon de grande taille dans le but de fournir une mesure plus précise de
I'expérience deservice en ligne des visiteurs

e Les visiteurs sont invités a participer au sondage au début de leur visite; ils ne
sont pas influencés par leur expérience sur le Site au moment de s'engager a
y répondre

o Les visiteurs decrivent eux-mémes leur expérience du service en ligne
iImmediatement apres la fin de leur visite

e Puisqu'il s'agit d'un sondage anonyme et non modére, les visiteurs se sentent
plus a l'aise de livrer le fond de leur pensee

12



